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Resumo

Com a competicdo cada vez mais acirrada no mercado atual, as empresas identificaram
a necessidade de utilizar novas praticas de gestdo para adaptarem-se a essa realidade e, muitas
dessas, optaram por praticas de gestdo voltadas a qualidade, mais especificamente,
relacionadas aos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ). Este trabalho tem como objetivo
abordar as motivagOes, beneficios e dificuldades de um SGQ, seguindo o referencial
normativo da ISO 9001 em uma empresa fabricante de etiquetas. O estudo foi desenvolvido
através de pesquisa bibliografica qualitativa, com o uso de livros, revistas cientificas e artigos.
A parte empirica consiste na realizacdo de um estudo de caso com entrevista realizada na
empresa em estudo, localizada na cidade de Caruaru- PE. Pdde-se concluir que as motivacdes,
o0s beneficios e as dificuldades condizem com os autores de referéncia na area, utilizados neste
trabalho.
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da certificagdo; Dificuldades na Certificacéo.



1. Introducéo

As empresas atuam em um ambiente altamente competitivo, complexo e com
mudancas constantes, este cenario faz com que as empresas tenham que se adaptar para sua
sobrevivéncia no mercado, implementando mudancas em sua gestdo, como novas tecnologias
e métodos de gerenciamento. Com essas implementacGes, a empresa estard atendendo as
necessidades dos clientes, satisfazendo-os e obtendo a melhoria constante de seus processos e
produtos.

Segundo Carvalho et al (2005), Garvin diz que a qualidade passou por algumas eras e
foi evoluindo até nossos dias, sdo elas: Inspe¢do; Controle estatistico do processo; Garantia da
qualidade e Gestdo total da qualidade. A inspecao deu énfase a padronizacdo dos produtos,
criando a figura do supervisor para no final do processo separar os produtos bons dos ruins.
Com o tempo chegou-se a conclusdo de que a inspecdo era uma técnica cara e ineficaz,
surgindo entdo o controle estatistico do processo, onde o foco era controlar a qualidade
através de métodos estatisticos, com énfase no controle da variabilidade do processo.

Através de estudos foi enfatizada a necessidade de controlar toda cadeia de fabricacdo
desde o projeto, caracterizando a garantia da qualidade, assim todos os departamentos
focaram no planejamento, medicdo da qualidade e desenvolvimento de programas com o
intuito de garantir a qualidade. A Ultima era persiste até os dias atuais, sendo chamada de
gestao da qualidade. Esta era “consiste no conjunto de atividades coordenadas para dirigir e
controlar uma organizacdo com relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o controle, a
garantia e a melhoria da qualidade”. (Carvalho et al, 2005).

A 1SO 9001 (International Organization for Standardization) € uma norma
certificavel, que apresenta requisitos basicos para um SGQ, com a sua implementacdo nas
empresas, 0 processo produtivo melhora, suprindo assim as necessidades do cliente,
quantidade e prazo de entrega, a 1ISO 9001 quando implantada, devera trazer a garantia da
qualidade interna e externa para as empresas. E necessario que a empresa obtenha uma visao
sistémica de seus processos e atividades de realizacdo do seu produto ou servigo para melhor
gerenciar o atendimento aos requisitos dos clientes por todo o ciclo de producdo (FRAGA,
2002).

Assim, este trabalho de pesquisa foi realizado através de uma entrevista semi-
estruturada, com o supervisor da qualidade da empresa, o encarregado da qualidade/producao
e um operario. O principal objetivo deste estudo € identificar como se caracterizou o0 processo
de implantacdo do SGQ na empresa, quais foram as motivacdes, dificuldades e beneficios
obtidos pela mesma.

A empresa estudo de caso foi selecionada por seu destaque na regido no setor de
producdo de etiquetas, e por ser a Unica que tem certificacdo 1SO no setor em que atua.

A estrutura deste trabalho esta dividida em cinco capitulos. Além deste capitulo, o
capitulo dois, descreve-se a revisdo de literatura, apresentando as informacgdes teoricas
necessarias para realizacdo da pesquisa voltadas a Gestdo da Qualidade, Sistema da Qualidade
e 1SO 9001. No capitulo trés, expBe-se a metodologia de estudo. No capitulo quatro, sdo
exibidos os dados sobre a apresentacao e anélise dos resultados da pesquisa, relacionados ao
processo de implantagdo da ISO 9001 na empresa em estudo. No capitulo cinco, apresenta- se



as consideracoes finais.

2. Referencial Tedrico
2.1 Evolucéo Histdrica — Gestdo da Qualidade

A busca pela qualidade de produtos e servicos ndo é uma preocupacdo recente.
Existem varios conceitos que a definem e que podem ser distintos de acordo com o contexto
aplicado.

No inicio, era o artesdo que garantia a qualidade do produto, verificando e atuando
para que ndo houvesse defeitos na cadeia de producdo. Com o decorrer do tempo, surgiu o
cargo de mestre que chefiava varios artesaos e que, posteriormente, deu lugar ao cargo de
inspetor, pois o trabalho de verificacdo de produtos era cada vez maior (GARVIN, 2002,
p.51).

Carvalho e Paladini (2005) relatam que conceitos importantes para a area de qualidade
ndo eram considerados, como o de confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia e
especificacdo. O foco era o produto e ndo o processo, onde era realizada a inspecédo de todos
0s produtos pelo artesao.

Na era do taylorismo, as etapas de concepcdo e planejamento do produto foram
retiradas dos trabalhadores, e surgiu a funcdo do inspetor, responsavel pela qualidade dos
produtos. O método de producdo em série foi instalado e trouxe graves problemas para a
qualidade dos produtos, como os problemas de qualidade durante a Primeira Grande Guerra.
As falhas existentes nos equipamentos militares deviam-se ao fato de estes serem fornecidos
sem as especificacdes requisitadas (GANHAOQ; PEREIRA, 1992; PIRES, 2007).

Figura 2.1 — Evolucgéo historica da qualidade

1980-90 —~ Qualidade Total

1970-80 - Programas de gestdo
da qualidade

1960 — Motivagdo e garantia da
Qualidade. Zero defeitos.

1930-50 - Controlo estatistico da
qualidade. Fiabilidade/manutibilidade.

| 1920 - Inspeccao da Qualidade
| 1900 - Supervisdo

\ Antes de 1900 - Predominancia da mdo-de-obra

Fonte: adaptado de PIRES (2007:34)

Segundo a evolucdo apresentada, desde a Segunda Guerra Mundial até os dias atuais,
o controle da qualidade evoluiu nas seguintes formas (GANHAO; PEREIRA, 1992; PIRES,
2007 apud GARVIN, 2002, p.51), destacando quatro etapas: “Inspegdo; Controle Estatistico
da Qualidade; Garantia da Qualidade; e Gerenciamento Estratégico da Qualidade”. As duas



primeiras etapas tratam de métodos e ferramentas para certificar a qualidade do produto e da
producdo, seja através de inspecdo ou controle estatistico. A terceira etapa traz uma inovacéo
ao buscar a garantia da qualidade de uma forma total, através da qualidade em todos o0s
processos, desde a concepgdo e desenvolvimento até a entrega ao cliente através de bons
servicos. J& a ultima etapa trata de utilizar a qualidade como um fator estratégico e
competitivo, relacionando qualidade a lucratividade.

2.2 Definicao de Qualidade

De acordo com Perisse (2010), a palavra qualidade procede do latim qualitatem, termo
criado por Cicero, quando traduzia obras do filésofo Platdo. A base é o pronome qualis, "de
que natureza™ e tem a ver com a pergunta "qual?".

Garvin (2002, p. 53) que diz que a qualidade pode ser definida dentro de cinco
abordagens principais, sdo elas: Transcendente: Qualidade vai além das defini¢fes racionais e
cientificas, qualidade é uma percepcdo intuitiva, ndo se sabe porque algo possui qualidade,
mas se sente e se percebe.

Baseada no produto: A qualidade é baseada em uma série de especificacdes
mensuraveis que a garante e a certifica;

Baseada no usuario: A qualidade parte da percepcdo do cliente sobre aquilo que o
mesmo considera bom e satisfatorio.

Baseada na producdo: A qualidade é a eficiéncia em se produzir exatamente o que foi
projetado, de forma otimizada e sem perdas;

Baseada no valor: E a definicdo que passa pelo custo e preco, quanto maior o
desempenho com o0 menor preco ou custo, mais qualificado seré o produto.

Ainda de acordo com Garvin (2002) dessas cinco abordagens pode-se identificar oito
dimensGes ou categorias da qualidade. Dentro da abordagem baseada no produto tem-se as
dimensGes de desempenho, caracteristicas e durabilidade. Na abordagem baseada no usuario
podem ser identificadas as dimensdes de atendimento, estética e qualidade percebida. Na
abordagem baseada na producao tém-se as dimensdes de conformidade e confiabilidade.

2.3 Sistema de Gestdo da Qualidade

Com a definicdo de qualidade pode ainda definir-se SGQ como “o conjunto coerente e
interatuante da estrutura organizacional, das responsabilidades, dos procedimentos, dos
processos e dos recursos utilizados para implementar a Gestdo da Qualidade” (FURTADO,
2003)

Segundo Otavio J. Oliveira (2004)

“ Os sistemas da qualidade sdo um conjunto de elementos dinamicamente inter-
relacionados, formando uma atividade que opera sobre entradas e, apds processamento,
transforma-as em saidas, visando sempre ao objetivo de assegurar que seus produtos e
diversos processos satisfacam as necessidades dos usuarios e as expectativas dos clientes
externos e internos”

Um SGQ deve incluir todas as atividades que contribuem para a qualidade na
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organizagdo, para que todos os procedimentos sejam identificados, assim como, 0S Seus
objetivos e ndo conformidades futuras. Um SGQ deve ser capaz de decrescer 0s erros na
producdo ou produtos, para que a insatisfacdo dos clientes seja cada vez menor. Por sua vez,
Otavio J. Oliveira (2004) refere que “faz-se necessario o desenvolvimento e implantacdo de
sistemas de gestdo da qualidade nas organizacOes, para que se garanta 0 comprometimento de
todos com o objetivo de conquistar a exceléncia nos processos e produtos da empresa,
possibilitando seu aprimoramento continuo”.

2.4 1SO

A ISO (International Organization for Standardization - Organizacao Internacional de
Padronizacdo) - é uma entidade ndo governamental criada em 1946 com sede em Genebra -
Suica. A organizacdo passou a funcionar oficialmente em 23 de fevereiro de 1947, quando 25
paises decidiram criar uma nova organiza¢do “com a importancia que Seria de facilitar a
coordenacdo internacional e unificagdo dos padrdes industriais” (ISO, 2011).

A 1SO esta presente em mais de 130 paises. Sua representante no Brasil é a ABNT —
Associacdo brasileira de Normas Técnicas. A 1SO sofreu revisbes desde sua primeira
publicacdo em 1987, a primeira foi em 1994, a segunda em dezembro de 2000 e em 2008, a
ISO 9001:2008 veio trazer mais clareza no que se refere a ISO 9001: 2000 e compatibilidade
coma NP EN ISO 14001:2004 (APCER, 2010).

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), o sistema de qualidade da ISO
9001 destina-se a empresas interessadas em implementar um sistema de gestdo da qualidade,
tanto por exigéncia de seus clientes, quanto para a empresa melhorar a sua eficiéncia e
eficAcia no atendimento aos mesmos. Duas normas complementam o entendimento dos
requisitos estabelecidos na 1SO 9001:2008. S&o elas:

- 1ISO 9000:2005 — Sistema de gestdo da qualidade — fundamentos e vocabulario;

-1SO 9004:2009 — Sistema de gestdo da qualidade — diretrizes para melhoria de
desempenho.

2.6 Motivagdes para a Certificagdo 1SO 9001

Qualquer empresa que pense implementar ou certificar o seu SGQ tem motivos
que a levaram a tomar tal decisdo. Diversas pesquisas tém sido realizadas na area, de modo a
investigar as principais razdes que levam as empresas a implantar e certificar sistemas de
gestdo da qualidade. Dentre tais trabalhos, cita-se Boulter e Bendell (2002), que apresentam o
resultado de uma pesquisa realizada no Reino Unido com 1066 organizagdes de pequeno e
médio porte, certificadas pela ISO 9000 versdo 1994.
Para essas empresas, a melhoria da qualidade dos produtos foi o principal motivo para
a busca da certificacdo, seguido de razdes ligadas a marketing. J& Buttle (1997) realiza uma
pesquisa com 1220 empresas certificadas na ISO 9000 em todo o0 mundo. O autor verifica que
os beneficios mais procurados pelas empresas sdo, respectivamente, o aumento da
lucratividade, a melhoria dos processos e beneficios de marketing, como atrair novos
consumidores, manter os consumidores atuais, utilizar a certificagdo como uma ferramenta
promocional, aumentar a fatia de mercado e aumentar a satisfacdo dos consumidores.



Percebe-se, portanto, que as razdes para a busca da certificacdo sdo muito variaveis,
uma vez que dependem da situacdo especifica de cada empresa, do mercado de atuacédo, das
exigéncias governamentais ou de outros 6rgaos de controle. Entretanto, pode-se classificar os
motivos em dois grupos: internos e externos (WILLIAMS, 2004).

Os motivos internos referem-se a aspectos como a necessidade de melhoria dos
processos da organizacdo, reducdo de custo, reducdo de desperdicio e aumento da
produtividade. J& os motivos externos tém origem em uma imposicéo feita pelo mercado,
como requisito contratual, exigéncia governamental ou pelo aumento da concorréncia. Esses
dois grupos de razdes para a certificagdo implicam em posturas diferentes das empresas frente
a normalizacdo, o que pode influenciar a futura percepcdo de beneficios obtidos
(CASADESUS; KARAPETROVIC, 2005c).

2.7 Os Beneficios da Certificacdo 1SO 9001

Os beneficios da certificacdo estdo diretamente relacionados com as caracteristicas das
motivacOes para a implantacdo do SGQ, ou seja, quando as empresas se certificam
principalmente devido a motivagGes externas, as melhorias obtidas sdo, em geral, de natureza
externa. Por outro lado, as motivacbes internas levam aos beneficios de dimensdes mais
globais (SAMPAIO; SARAIVA; RODRIGUES, 2009).

Estudos apontam que os beneficios internos podem estar relacionados as questdes de
eficiéncia e questdes gerenciais. Os relacionados a eficiéncia sdo: reducéo de custos; melhoria
da produtividade; reducdo de setup; reducdo de tempo de ciclo e tempo de parada de
equipamentos; menores tempos de entrega; menores taxas de defeitos; reducdo de etapas
desnecessarias de processos; eliminacdo de movimentacbes desnecessarias de
produto/pessoal; e reducdo de reclamagdes dos consumidores (SHIH; HUARNG; LIN, 1996;
VLOEBERGHS; BELLENS, 1996; TERZIOVSKI; SOHAL, 2000; PINTO; CARVALHO;
HO, 2008; SAMPAIO; SARAIVA; RODRIGUES, 2009).

Ja os relacionados a natureza gerencial sdo: melhoria do ambiente de trabalho;
melhoria do sistema de documentagdo; e clareza na distribuicdo de responsabilidades
(MOTWANI; KUMAR; CHENG, 1996; PINTO; CARVALHO; HO, 2008; SAMPAIO;
SARAIVA; RODRIGUES, 2009; SCOTT; WILCOCK; KANETKAR, 2009).

Soma-se a isso o fato de que a implantacdo bem-sucedida de sistemas da qualidade
estabelece e aumenta o processo de previsibilidade do produto, aumentando a eficiéncia, a
reducdo de desperdicios, a qualidade e a lucratividade. Também se verifica reducdo na
variabilidade, no custo de retrabalho, na emisséo de residuos, no tempo de ciclo e no tempo de
inatividade dos equipamentos (ZU, 2009; PSOMAS; FOTOPOULOS; KAFETZOPOULOS,
2011).

2.8 Dificuldades na Certificagdo 1SO 9001
No processo de certificagdo da ISO 9001 podem também surgir dificuldades ou

barreiras. Dick (2000), no seu estudo sobre o desempenho das organizages certificadas pela
ISO 9001, apurou que a implementacdo da norma obriga a varios documentos, que as



organizagOes se preocupam demasiado em documentar o sistema em vez de verificarem se
estd a funcionar corretamente, e que esta norma ndo tem compatibilidade com outros sistemas
de gestéo.

Bhuiyan e Alam (2010) apontam em um estudo, as dificuldades ou barreiras na
certificacdo da 1SO 9001, as restrigdes nos recursos, a subestimacao nos esfor¢os necessarios
para a certificacdo, o desenvolvimento de conjuntos de procedimentos e 0s custos elevados de
preparagdo. Em relagcdo aos vinte e um processos da nova versdo da ISO 9001:2008, os
autores mencionam que nenhuma empresa apontou um grau elevado de dificuldade na sua
implementacdo. Os cinco pontos mais dificeis de implementar na 1SO 9001:2008,
considerados pelas empresas canadenses alvo do estudo de Bhuiyan e Alam (2010), foram o
processo de necessidades dos clientes, o de comunicagdo com os clientes, o de monitorizacdo
e medicdo, o de design de produtos e o processo de gestdo da qualidade.

2. Procedimentos Metodoldgicos

Trata-se de uma pesquisa qualitativa a qual, é de natureza exploratdrio-descritiva, e
utilizou-se um método de Estudo de Caso. Foi realizada uma pesquisa de campo onde nesta
obteve-se através de uma entrevista semi-estruturada com o gestor da qualidade, o
encarregado da qualidade na empresa e um operério do setor, informacdes pertinentes ao
objetivo do estudo. Além disto, utilizou-se o apoio documental e bibliografico como base para
a realizacdo desta pesquisa.

3.1 Apresentacédo da empresa

A empresa em estudo fabricante de Etiquetas, foi implantada desde 1996, no
distrito industrial de Caruaru, possui uma area construida de 5100 m2, onde funciona o seu
parque fabril, constituido por teares eletrbnicos de alta performance, equipamentos para
acabamento e aplicacdo de acessérios. Conta com cerca de 400 colaboradores diretos, a
empresa visa a satisfacdo dos clientes através da oferta de produtos e servicos com alta
qualidade, fato que, culminou com a certificacdo da ISO 9001 no ano de 2006, com trés
renovagdes consecutivas.

A empresa tem como missdo oferecer solucdes personalizadas em etiquetas,
valorizando a marca do cliente, com rentabilidade, em um ambiente que prima pelo
crescimento profissional dos colaboradores com responsabilidade social. Como principios a
qualidade, profissionalismo, satisfacdo do cliente, credibilidade, crescimento e agilidade. A
empresa produz etiquetas personalizadas e cadarcos.

4. Apresentacao e andlise dos resultados

Este capitulo apresenta as informac@es coletadas para a elaboracéo do presente

estudo, bem como, as anélises e interpretacdes das mesmas.
Realizou-se o procedimento de Triangulagdo, proposto por Stake (1995, apud Mendes
2011), com o intuito de comparar as respostas acerca do tema objeto de pesquisa, buscando-se
identificar e avaliar pontos convergentes e divergentes, além de confronta-las com a teoria
sobre a certificagdo ISO 9001. Em seguida, utilizou-se a analise de conteudo para gerar
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conclus@es acerca das informacGes coletadas e apresentadas no capitulo anterior. Para facilitar
a compreensao das respostas, estas foram agrupadas em eixos tematicos, conforme proxima
secao.

Eixo tematico I: Relato de como surgiu (motivacéo), o interesse em implantar a 1ISO
9001.

Quadro 4.1: motivacGes para implantar a ISO 9001

“na verdade quem sugeriu a ideia da certificagdo foi
o diretor da empresa, ele participou de wma
palestra, onde ele viu gue a empresa participando
MMotivacdes para implantar a ISO 90001 da certificagdo, poderia conguistar movos mercados,

envolvimento da gestio de topo Mna época estava o BOOM de IS0 9007, e a empresa
no momento estava precizamdo se reestruturar,
porgue a IS0 ela trdas isso, com certas ferramenitas e
indicadores de desempenio gue ajudam na gestdo
da gualidade. outra motivagdo foi gue dois dos
principais clientes, cobraram a certificagdo IS0

900, gque jforam a Aipargata e a loja

pernmambucanas_ ] ( gestor da gualidade)

Yo direfor queria gue a empresa conguisiasse HOVos
mercados e aumeniasse © numero de pedidos e
clientes, 56 que estava ocorrendo muitos erros na
produgdo, com gramndes percas e quando ele voltou
dessa palesira, ele convocou uma reunido e falow da
possibilidade ada empresa conguistar a

certificagido.” (Encarregado da qualidade/produgio)

Fonte: a autora (2017)

A primeira e segunda questdo do roteiro abordou sobre como surgiu a motivagéo para
implantar a certificacdo na empresa e como foi o envolvimento do gestor de topo. O gestor da
qualidade afirma que quem se interessou foi a gestdo de topo da empresa, pois almejava
conquistar novos mercados. J& o encarregado da qualidade afirma que a motivacéo se iniciou
também com o diretor, mas que outra motivacdo também foi considerada, a de erros na
producdo/produto. Nao houve relato na entrevista de clientes que exigiram a certificacdo da
empresa, pois 0s principais clientes sdo pequenas e médias empresas, principalmente de
confeccdo, onde muitas ainda sdo informais.

As respostas estdo em conformidade com uma pesquisa realizada por Buttle (1997),
com 1220 empresas certificadas na 1SO 9000, em todo o mundo. O autor verifica que 0s
beneficios mais procurados pelas empresas séo, respectivamente, o aumento da lucratividade,
a melhoria dos processos e beneficios de marketing, como atrair novos consumidores, manter
0s consumidores atuais, utilizar a certificagdo como uma ferramenta promocional, aumentar a
fatia de mercado e aumentar a satisfagdo dos consumidores.

O eixo tematico Il abordou as dificuldades, barreiras e resisténcia a mudancas.

Eixo temaético Il: percepcdo dos respondentes acerca das dificuldades, barreiras e



resisténcias no processo de certificacdo da 1SO 9001.

Quadro 4.2: percepcao sobre as dificuldades, barreiras e resisténcias na certificacdo 1SO 9001.

THOUVE CEFTAS DAFTSIAS DM, O PEessodl amda nao estava
reinade, poucas pessoas sabiam 0 gue grg, 4 nossa mdo de
abra tem escolaridadebaixa, muitos sdo semianajfabetos,
caracisrisiica 4da nossa regide, muitas sde de sitio,
desfaverecidos, foi uma das principais, mas tivercas tambhan
sm relagdo a custos. porgue o primgiro contrate gus
Percepcio sobre as dificnldades, barreiras e Jfechamos com uma certificadora foi R3]0 000,00 = rambém
resisténcias na certificacio IS0 2001 CORE AudIOFid RISyAg £ sXtsrnagus £ s media 1 000 reais,
amt relagio a substituigdo de mdguinas & processos ndoe
tivemos custos, outra dificuldade foia parie buroordatica gus
dificuita bastants o andamsnrs do procsssa.
{ Grastor da Chualidada)

a principal dificuldads gue sncontrares foi com nossa
mde ds obra, muitos resistivam, com receio ds perdsr o
SHPFrSE0 Porguendo coxfiavam gus reviam capazes 45 Ier
treinados, ¢ sxecutar bem a fungds, tivemos que fazer yarias
palsstras de treinamentn, conscientizar da importdncia de
conseguir a cenjficagdo. aor poucosr elsz foram
amadurecends, outra dificuldade foi gue cles pedem muitos
relatorios de acompanhamsrio & arguives guends ttnhonss
conprols, sardo thvemor gus inpro duziy novas ferramsnas da
gualidads & iszo lsva wm temipo” (Encarressdo da
gualidada'produgdo)

A minha dificuldade ou resisténcia quands comsgaram a

implanrara IS0 foi gus su ndo conhecia o gus sra, = foi
Jfalado gueo setor gus rabalho (bordado) iria ter algumas
mudangas, sntdo su com medo dendo gostar da mudaiga ou
sabsr uzar NOVos SQUIPAMSIIOS, MAs guands aconiecsy as

mudangas eu percebi gue foi melhor, as condigdes de

rabalhe melhorararm ©  {Opsaririo’ bordade)

Fonte: a autora (2017)

As questdes quatro, cinco e seis abordaram a percepcao dos entrevistados em relagao
as dificuldades, barreiras e resisténcia no processo de certificacdo da 1SO 9001.

O primeiro respondente cita vérias dificuldades, como falta de conhecimento
por parte dos colaboradores sobre o que é a certificacdo ISO 9001, os altos custos que
enfrentaram com auditorias internas e externas e a burocracia no processo de implantagéo,
onde é exigida a apresentagdo de documentos/arquivos, e a empresa ndo apresentava esse
controle, devido a falhas na gestdo. Sabe-se que essa é uma das grandes falhas nas empresas,
néo utilizam sistemas de informacédo para controle dos processos, como relata os autores Pinto
e Soares (2010) e Bhuiyan e Alam (2010) referenciados no estudo.

O encarregado da qualidade relata que houve dificuldades também para implementar
algumas ferramentas da qualidade que a empresa ainda ndo utilizava, como o gréafico de
controle e fluxograma, foi necessario algumas reunifes para adaptar o fluxograma da
empresa, por exemplo.

O operario citou que encontrou dificuldades/barreiras quando a ISO estava em
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processo de implantacdo, ele relata que ficou com receio de ndo conseguir se adaptar as
mudangas que aconteceriam em seu setor, isso é muito comum de ocorrer quando se é exposto
a mudangas.

O eixo tematico Il abordou como foi o processo de implantacdo da ISO 9001 na
empresa.

Eixo tematico I11: Relato do processo de implantacéo da ISO 9001 na empresa

Quadro 4.3: Processo de implantacdo da 1SO 9001

“quando o diretor chegou da palestra, ele convocou
uma reunidio com o5 gestores para comunicar do plano
de certificar a empresa, logo apds agendamos uma
data para fazer uma palestra com os funciondrios e
depois da palestra, fizemos um or¢amento com trés,
empresa deauditoria interna e externa. Contratamos
uma e iniciamos o processo de organizacdo da
Processo de implantacio da ISO 9001 empresa, com as modificages que a auditoria viu que
era necessdrio, esseprocesso durou cerca de I ano, e
no final, solicitamos uma empresa certificadora para
dar inicio a avaliago de certificagdo. Foi um
processo muito drduo porque fiquei sobrecarregado,
jd tinha feito um treimamento sobre ISO | entdo o
diretor me responsabilizou de todo o processo™

(Gestor da qualidade)

Fonte: a autora (2017)

No relato do entrevistado, o diretor da empresa foi quem iniciou 0 processo, 0
envolvimento da gestdo de topo € considerado um dos elementos cruciais para o éxito da
certificacdo das empresas, com a oferta de treinamentos, palestras de esclarecimento e
conhecimento sobre 1SO 9001, e relata também que foi um processo complicado, pois ele
quem foi o responsavel por todo o0 andamento, devido ao seu conhecimento sobre o SGQ.

“Através da lideranga ¢ das medidas tomadas, a gestdo de topo pode criar um
ambiente em que as pessoas sejam completamente envolvidas e onde um sistema de gestéo da
qualidade possa funcionar de forma eficaz” (IPQ, 2005:11). O papel do lider da organizagao
no processo de implantagdo é muito importante, pois o lider cumprira o papel de divulgar a
importancia da certificacdo para toda a empresa e motivar frequentemente os colaboradores,
realizando palestras e treinamentos.

Eixo tematico IV abordou os beneficios e importancia da ISO 9001 para a
empresa.

10
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Eixo temético IV: Percepgdo dos beneficios, da importancia da certificagdo
ISO 9001 para a empresa e a motivacgdo interna.

Quadro 4.4: Beneficios, importancia da certificagdo 1SO 9001 para a empresa e motivacéao interna
= o5 bengficios foram g padronizagdoe imterna, o5
indicadores de produgde, de perda, de refrabaiho,
algumas ferramentas da qualidade que bafrodusino a
politica de gualidades gue a isso exige isse, direfrizes
pavra cada setor, beneficios exdernes su considere gue
nRdo feve, porgue Rossos clientes nde cobravam g
certiffcagdo, apenar I clientes gue eu lembro gue
cobraraw, ndo atenden a5 expectaiinaas da diregdo
nesse Sentide, PorgUE GUEFIIMeS QUMSHIr ReSSd
demanda de clientes, ¢ nde ooentecen, a 130 ela
trowne muites bengffcios iuternes para a empresa, mas

Beneficios, importincia da certificacio IS0 9001 | adernes nde bhewne ™ (Gestor da qualidads)

PArs & empresa & motivacio inferna. a3 questae do controle interne, a padronizagas, nao
HRREWMGS & MansaeRts e processe, hafe su sef guai
8 MaTRING gue guebra mais, guais o5 fles gue estdo me
dande problema, as ferramentas do gualidade wos
trowe Is5e, gue a IS0 exige muife, koje uramos "a
risca”. Crigwoes wm sistema rerne chavade Hoer,
para acompanbar cada seror da predugds, enrds eu
arompanhe coda maguing, o que esid ccorrendo de
errade, gual a origem, (550 féz com gue a iecidéncia
de erres diminuisse, por exemplo, antes eram geradas
em madia 150 planilhar de scorréncia, ¢ hoje sao 13}
(Encarrepads da guaiidade predugds)

o howe muitos bengficios, no mew seloy, a genrs
trabaifmaa em pe, acontecia muitos erros Ba efiguera,
o5 ciienfes reclawmmann, e depeis da 150 o gerente
colocon cadeiras, ffoow muite melhor de trabalkar,
tinkamos muitas dores na colunma, me sextia menos

mothaads, ¢ apora ndo, me sinte mais reconhecide.

(operaric]

Fonte: a autora (2017)

No relato dos entrevistados sobre as questbes sete, nove e treze do
questionario, eles relatam sobre os beneficios e a importancia da 1SO.

a primeira fala do gestor da qualidade, ele cita os beneficios que obtiveram com a
certificacdo, como padronizacdo interna. Através do sistema que criaram, € possivel um
acompanhamento de toda a produgéo, possibilitando agdes corretivas efetivas. Em relagéo a
beneficios externos, a empresa ndo obteve, segundo o entrevistado. A demanda de pedidos
n&o foi alterada, ndo atendendo ao principal objetivo da direcéo.

11
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O segundo entrevistado relata que, principalmente, o setor de producdo foi beneficiado
com a certificacdo, devido ao acompanhamento continuo da producdo conhecendo, por
exemplo, maquina qual apresenta mais defeitos, e a aplicagdo das ferramentas da qualidade
gue associam nesse acompanhamento, junto com o sistema da empresa, foi identificado que a
empresa utiliza todas as ferramentas da qualidade, e estdo integralizadas no sistema. Através
da visita no setor de producdo, foi possivel identificar que cada setor tem seu fluxograma de
producdo, facilitando o desempenho dos funcionarios e evitando possiveis erros na producao.

O terceiro entrevistado, o operador, relata que no setor em que trabalha, houve
beneficios principalmente nas condi¢des de trabalho, antes da certificacdo, o trabalho era
executado em pé, ocorriam muitos erros, ele ndo se sentia motivado e reconhecido, problemas
de saude eram frequentes, e com a certificacdo, cadeiras foram instaladas ap6s um estudo
realizado pelo setor de qualidade identificar que a causa de erros no setor era devido ao
trabalho em pé.

Estudos apontam que os beneficios internos podem ser relacionados as questfes de
eficiéncia e questbes gerenciais. Os relacionados a eficiéncia sdo: reducdo de custos; melhoria
da produtividade; reducdo de setup; reducdo de tempo de ciclo e tempo de parada de
equipamentos; menores tempos de entrega; menores taxas de defeitos; reducdo de etapas
desnecessarias de processos; eliminacdo de movimentaches desnecessarias de
produto/pessoal; e reducdo de reclamagdes dos consumidores (SHIH; HUARNG; LIN, 1996;
VLOEBERGHS; BELLENS, 1996; TERZIOVSKI; SOHAL, 2000; PINTO; CARVALHO;
HO, 2008; SAMPAIO; SARAIVA; RODRIGUES, 2009).

5. Concluséao

Os principais resultados deste estudo dizem respeito as motivagdes, beneficios e
dificuldades na certificacdo da qualidade, segundo o referencial normativo ISO 9001. Através
da analise da revisdo da literatura e do estudo de caso foi possivel chegar a um conjunto de
conclusdes sobre o tema desta pesquisa.

Cruzando os dados obtidos da revisdo de literatura e do estudo de caso, pOde-se
verificar que as motivacdes internas e externas — enumeradas nos capitulos dedicados a este
ultimo — estdo de acordo com as motivacdes dos autores estudados neste dominio, as
motivacOes foram externas foram em relacdo a cobrancas de clientes para a empresa ser
certificada, as motivagdes internas foram oriundas da gestdo de topo da empresa, com 0
objetivo de promover da empresa para conquistar novos clientes e padronizar 0s processos
para corrigir erros na produgao.

Quantos aos beneficios elencados pelos entrevistados pode-se concluir que 0s
principais sdo: motivagdo dos colaboradores, melhoria na comunicagéo interna, melhoria na
qualidade do produto, diminuicdo de retrabalho e das ndo conformidades, aumento da
satisfacdo dos clientes, melhoria na relacdo e na comunicagdo com o cliente e reducdo no
namero de reclamacoes.

Verificou-se também que ndo foi atendida a motivacdo da direcdo que pretendia
aumentar o numero de clientes, fato este que pode esta associado a a¢fes de marketing, o que
pode ser estudado e aperfeicoado para que haja uma maior divulgacdo da certificacdo
alcancada pela empresa.

Apesar dos beneficios associados a certificagdo, durante a entrevista foi possivel

12



13

identificar por parte do gestor da qualidade, criticas em relacéo a certificacdo 1ISO 9001, ele
relata que a empresa reguladora ndo fiscaliza porque a empresa ndo atingiu uma certa meta
estipulada, segundo ele, a ISO n&o investiga quais as causas que levaram a ndo atingir a meta,
outra critica esta relacionada a responsabilidade social que a ISO néo se atenta, ele relata que
a I1SO néo fiscaliza as condigdes de trabalho, beneficios trabalhistas e seguranca de trabalho.

A empresa tem a certificacdo ABVTEX - Associacdo Brasileira do Varejo Téxtil,
onde o foco estd na responsabilidade social, a ética e o respeito a legislagdo, apoiando acbes
que visem a responsabilidade social, a formalizacdo nas relagdes comerciais e 0 combate a
concorréncia fraudulenta, a empresa se certificou, devido as exigéncias das grandes empresas,
como Riachuelo, C&A.

Em relacdo as principais dificuldades, destaca-se: a implementacéo de procedimentos
definidos, a resisténcia dos colaboradores, o custo elevado de preparacdo e implementacéo e 0
desenvolvimento da documentagéo.

Verifica-se, ainda, que uma das dificuldades mencionadas pelos entrevistados vai ao
encontro das apresentadas como conclusivas - a resisténcia dos colaboradores. A outra
dificuldade apontada é a escassez de tempo que alguns colaboradores tém para se dedicarem a
ISO 9001, dado que algumas vezes desempenham mais do que uma funcdo na estrutura da
organizacdo. Este aspecto deve ser comum a varias organizacfes, uma vez que optam por
utilizar os recursos humanos existentes ao passo de contratar pessoas com formacao
especifica na area da qualidade.

Deste modo, pode-se concluir que um SGQ implementado e certificado corretamente
pode trazer mais-valias para as organizacOes, através da melhoria continua, do aumento da
satisfacdo dos clientes, internos e externos, o aumento da qualidade do servigo/produto e da
reducdo de erros ou defeitos.
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