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RESUMO

Esse artigo se propds ao estudo da norma 1SO 9001:2008 por meio de um estudo de caso em duas
empresas do Municipio de Trés Lagoas — MS. O objetivo é verificar os beneficios que a norma ISO
agregou para as empresas. A metodologia utilizada foi estudo de caso, coletando os dados por meio
de questionario respondido pelos proprietarios, e contendo questdes que permitam verificar a
percepcao desses sobre os beneficios da norma para suas empresas. Por fim, verificou-se que a
norma melhora a satisfacdo dos clientes, a gestdo da empresa, seus processos, e tem um custo
baixo a médio para implantacdo e manutencéo.

PALAVRAS-CHAVE: norma ISO 9001; qualidade; vantagem competitiva.
1 INTRODUCAO

O presente trabalho aborda a Norma ISO 9001:2008 com enfoque num
estudado de caso de uma empresa Certificada pelo Programa de Qualificacdo de
Fornecedor (PQF) no Municipio Trés Lagoas (MS), que tem como norma de
referéncia, a ISO 9001:2008.

Ademais, essa Norma também é pouco utilizada pelas empresas micro e
pequenas empresas e empresas de pequeno porte brasileiras, esse problema gerou
as seguintes hipdteses, a norma ISO 9001 ndo proporciona aumento da
competitividade da empresa, ndo € uma exigéncia do mercado, ndo maximiza a
lucratividade da empresa, ndo aumenta a satisfacdo do cliente, ndo melhora os
processos da empresa e ndao melhora a gestdo da empresa. Por fim, a realizagcao
desse trabalho ajudara a difundir mais a norma ISO 9001, e verificar as vantagens e
desvantagens que ela proporcionou na empresa estudada.

A pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso numa empresa

certificada pela norma ISO 9001:2008 atuante no municipio de Trés Lagoas, MS.
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1.1 Gestédo da Qualidade

Qualidade é uma palavra muito utilizada no dia a dia das pessoas, e
desempenha um papel importante em todos os tipos de empresa. A ideia de
qualidade é muito antiga, dos filosofos gregos aos chineses, dos artesdes
renascentistas aos engenheiros e fabricantes da revolucdo industrial Sua definicao
ndo é unica, sendo que as principais sdo exceléncia, valor, especificacbes,
conformidade, regularidade, e adequacao ao uso (OLIVEIRA, 2004).

A evolucdo do método da qualidade nas empresas ao longo do tempo pode
ser entendida em quatro eras, garantia de qualidade, era da inspecédo, era do
controle estatistico e gestdo da qualidade total (OLIVEIRA, 2004; GARVIN apud
BIDO, 1999).

A era da inspecéo é caracterizada pela énfase em selecionar o produto bom
do ruim de maneira individual, como é feito pelos consumidores nas feiras
(MAXIMIANO, 2012), ou seja, o interesse principal é a verificacdo (GARVIN apud
BIDO, 1999). Ademais, com o advento da revolucdo industrial, a producdo de
produtos cresceu de maneira significativa, tornando-se inviavel esse método
(inspecionar o produto um a um), portanto, surgiu a era do controle estatistico.

A era do controle estatistico tem como foco a utilizacdo de amostragem de
certa quantidade de um produto para a inspecéo da qualidade, dessa forma, ndo ha
necessidade de inspecionar um a um os produtos produzidos (MAXIMIANO, 2012).
Para Garvin (apud BIDO, 1999), o interesse principal da era do controle estatistico é
o controle, e sua énfase € a uniformidade do produto com menos inspecéo.

Entretanto, apds certo periodo, verificou-se que a utilizacdo apenas desse
meétodo (inspecdo por amostragem) gerava retrabalho, pois o fornecedor fazia a
inspecéo dos seus produtos e o comprador também fazia a inspecédo dos produtos
comprados desse fornecedor. Por volta da década de 80, foi criado o método da
qualidade assegurada (ou qualidade garantida), objetivando evitar essa duplicidade
de inspec¢ao e com isso reduzindo custos (MAXIMIANO, 2012).

O método da qualidade assegurada consiste em exigir que os fornecedores
implantem sistemas de qualidade, os quais sdo auditados periodicamente pelos
compradores; a énfase passa a ser no sistema da qualidade e ndo no controle de
produto ou servico. Com esse método, inicia-se a era da qualidade total, a qual tem
o foco no sistema da qualidade e no cliente (MAXIMIANO, 2012).
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Para Garvin (apud BIDO, 1999), a era da qualidade garantida é a
coordenacado, e sua énfase é em toda cadeia de fabricacdo. Por fim, os autores
ressaltam que o interesse da qualidade total € o impacto estratégico, e sua énfase &

na necessidade do mercado e cliente.
‘gestdo da qualidade requer o

Segundo Carpinetti (2010, p. 33),
comprometimento e envolvimento da lideranca parte da lideranca e séo principios

fundamentas”. Ainda segundo o autor, gestdo da qualidade € muito mais:

A gestdo da qualidade como estratégia competitiva parte do principio de
gue a conquista e manutencdo de mercado dependem de foco no cliente
[...], ciclo do produto incluindo a pesquisa de mercado com foco no cliente
[...], melhoria continua de produtos e processos, de forma a poder oferecer

maior valor ao mercado (CARPINETTI, 2010, p. 33).

Carpinetti (2010) destaca que o relacionamento entre esses principios da

gestédo da qualidade séao detalhados por meio da Figura 1.

Figura 1. Relacionamento entre principios de gestao da qualidade.
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Fonte: Extraido de CARPINETTI, 2010.
O desenvolvimento da cultura de gestdo da qualidade vem sendo fortalecida

e compartiihada entre as empresas, principalmente as de grande porte que

participam de prémios da qualidade.

1.1.1 Norma ISO 9001
O movimento pela qualidade assegurada fez com que os fabricantes

exigissem dos fornecedores a implantacdo do sistema de qualidade, assim como,
realizasse auditoria desse sistema. Ja o padrao que define os requisitos do sistema
de gestdo da qualidade é a norma ISO 9000 (MAXIMIANO, 2012).
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Garvin (apud BIDO, 1999) assegura que uma das dificuldades de

implantacdo do Total Quality Control (TQC) € a falta de entendimento do que tem
que ser feito por que ndo tem um padrdo a ser seguido. O problemada falta de
padronizacdo néo existe na norma ISO 9000 pois ja esta detalhado o que tem que
ser feito por meio de requisitos.

A International Organization for Standardization (ISO) é uma organizacao
internacional privada sem fins lucrativos que foi criada em 1947, e tem sede em
Genebra. Ja o nome ISO deriva da palavra grega “isos” que significa igual; a
Associacédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é responsavel pela normatizagédo
da ISO no Brasil. Ademais, a ISO ndo tem como missao a adocdo da norma, pois é
uma questdo voluntaria entre fabricantes e fornecedores, e nem certifica as
empresas que adotam essa norma. A familia da norma ISO 9000 tem consenso
internacional de boas préaticas de administracdo da qualidade, com foco no sistema
de qualidade e ndo no produto (MAXIMIANO, 2012).

A primeira tentativa da ISO de construir uma norma internacional para
gerenciamento da qualidade foi em 1987, por meio da ISO 9000 (TRICKER apud
VITORELI, 2011). Logo apés essa publicacdo a norma ja teve aceitacdo mundial
como padréao de qualidade (PAULA, 2004).

A primeira revisdo dessa norma se deu 1994 com mudangas,
principalmente, num controle mais intenso de documentos, estabelecimento de
requisitos para todos da organizacdo que tenham cargo para que se possa ter uma
melhor definicdo de responsabilidade e autoridade, obrigatoriedade de revisdo de
projeto durante toda a sua execuc¢ao (TRICKER apud VITORELI, 2011).

No ano 2000, a série ISO 9000 sofreu outras mudancas, antes o que era um
conjunto de normas, passa a ter quatro normas primarias e alguns documentos de
suporte, sendo essas normas primarias, (1) ISO 9000 (fundamentos e vocabularios:
apresenta todos os vocabularios utilizados, oito principios da qualidade, e
abordagem por processo para melhoria continua); (2) ISO 9001 (requisito: norma
genérica que pode ser utilizada por qualquer empresa para se implantar um sistema
de gestdo da qualidade, podendo ser certificada por um organismo externo); (3) ISO
9004 (diretrizes para melhoria de desempenho: € um guia complementar para a
melhoria do sistema de gestdo da qualidade, ndo sendo certificada) e (4) ISO 19011

(diretrizes para a auditoria do sistema de gestao da qualidade e/ou meio ambiente: é
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um guia para realizagao de auditorias internas e externas sobre o sistema de gestéo

da qualidade e/ou meio ambiente, e contém informacdes sobre competéncias de um
auditor) (TRICKER apud VITORELI, 2011).

Outras mudancas foram realizadas como a introducdo do principio da
melhoria continua, referéncias aos principios da gestdo da qualidade, maior énfase
no papel da alta administragdo, compatibilidade com a norma ISO 14000, e
mudancas na terminologia. No ano de 2008, a norma passou por nova revisao,
sendo alteracOes textuais e detalhamento de alguns requisitos, melhorando sua
interpretacdo (CARPINETTI, 2010).

A ISO 9000 tem um conjunto de normas, mas dessas apenas trés sao
certificadas sendo a ISO 9001, 9002 e 9003, as demais normas Ssao
complementares dessas normas. O uso das normas 9001, 9002 e 9003 ¢ decidido
com base nas atividades da empresa, ou seja, quando a empresa € responsavel
pelo produto desde seu projeto utiliza-se a norma ISO 9001, quando é responsavel a
partir da producdo do produto utiliza-se a norma ISO 9002, e quando executa
apenas 0s ensaios e inspecao utiliza-se a norma 1ISO 9003 (UMEDA, 1996).

Apesar de as empresas nao serem obrigadas a implantar a norma I1ISO 9001,
essa traz benéficos para as empresas, pois contribui para que se tenha um melhor
controle dos seus processos principais, gerencie melhor seus recursos, e garanta a
satisfacdo dos clientes jA que as necessidades desses séo consideradas no
processo de deciséo (VALLS, 2004).

A norma traz outras vantagens como elevar a confiabilidade para os clientes,
ser aplicada a qualquer setor da industria/servico, facil entendimento, pois esta claro
o deve ser feito e como fazer para se implantar um sistema de qualidade, melhorar a
definicdo de responsabilidade. Por ser uma norma internacional, reduz a negligéncia

(UMEDA, 1996).

A certificacdo ABNT NBR ISO 9001 nédo € obrigatéria, portanto, o primeiro
passo é avaliar se a certificacdo faz sentido para a sua empresa. Embora a
certificacdo possa assegurar aos clientes que seus produtos e servigcos
estdo alinhados as expectativas — e, em alguns casos, pode ser um pré-
requisito para trabalhar com determinados clientes, muitas organizagdes
beneficiam-se do uso da norma sem buscar a certificacdo (ABNT NBR ISO
9001, 2015, p. 8).

Para Umeda (1996), ndo traz de maneira explicita a contribuicdo para
melhoria continua, pode levar ao excesso de documentos, e a qualidade desejada

do cliente passa a ser objeto de garantia indireta.
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Nas pequenas e medias empresas da Turquia, foi observada uma diferenca

significativa das que tem a certificacdo ISO 9001:2000 das que né&o tem certificacao.
As que tém certificacdo apresentaram melhores resultados em requisitos de
manufatura e de prioridade competitiva, ou seja, melhor desempenho de inspecéo e
menor tempo set up das maquinas, ja nas prioridades competitivas apresentaram
um menor tempo de entrega devido a reducdo de tempo em atividades que néo
agregam valor (KOC, 2007).

O modelo de gestdo da qualidade definido pela norma ISO 9001:2008
apresenta 0s seguintes principios da gestdo da qualidade total: foco no cliente,
lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de processo, abordagem
sistémica para a gestdo, melhoria continua, tomada de decisdes baseadas em fatos
e beneficios matuos nas reacdes com os fornecedores (TRICKER apud VITORELI,
2011). Por fim, podemos destacar que a norma 9001:2008 apresenta cinco
requisitos genéricos e aplicaveis a toda organizacdo, (1) sistema de gestdo de
qualidade (constam o0s requisitos gerais, requisitos de documentacdo como o
manual da qualidade, controle de documentos, controle de registro e etc.); (2)
responsabilidade da direcéo (ressalta a importancia do comprometimento da direcao
para com o sistema de gestdo, foco no cliente, politica da qualidade, representante
da direcdo, comunicacédo, andlise critica da direcdo das entradas e saidas, e etc.);
(3) gestdo de recursos (evidencia a importancia da provisdo de recursos,
desenvolvimento de competéncias e conscientizacdo, infraestrutura, ambiente de
trabalho, e etc.); (4) realizacdo do produto (destaca a importancia do planejamento
do produto, processos relacionados pelos clientes, definicdo dos requisitos do
produto, comunica¢do com o cliente, aquisicdo, producédo e prestacdo de servico,
controle de equipamento de monitoramento e medicdo, e etc.) e (5) medicdo, analise
e melhoria (esclarece a importancia da satisfacéo do cliente, realizacéo de auditorias
internas, monitoramento e medi¢cdo de processo e produto, controle de produto ndo
conforme, andlise de dados, agdo corretiva, agdo preventiva, e etc.) (VITORELI,
2011; SANTANA, 2006).

A nova versdo da norma ISO 9001:2015 teve mudancas no descritivo dos
requisitos que ficaram da seguinte forma, (0-3) introducéo e escopo da norma, (4)
contexto da organizacao, (5) lideranca, (6) planejamento, (7) apoio, (8) operagéao, (9)

avaliacao de desempenho e (10) melhoria (ABNT, 2015).
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As mudancas significativas estdo no requisito 4 (contexto da organizacao
que trata da andlise do contesto interno e externo, entendendo as necessidades e
expectativas de partes interessadas, riscos e oportunidades e analise estratégia);
requisito 5 (lideranca a atualizacdo foi a exclusdo do manual como documento de
gestéo, ficando como informacdo documentada opcional e a exclusédo da figura do
representante da direcdo (RD) que passa a ser de responsabilidade da alta dire¢ao
e abordagem da mentalidade de risco nos processos. O Requisito tem por objetivo
informar os membros da organizacdo sobre a atuacdo em todos 0S processos);
requisito 6 (planejamento foi incluido a abordagem riscos e oportunidades); requisito
7 (os documentos passaram a ser informacdo documentada e o registro agora é
denominada informacéo retida) e no requisito 10 (melhorias, agora é somente néo
conformidades e acbes corretivas). A inclusdo da mentalidade de risco (ABNT,
2015). Resumindo, a ABNT NBR ISO 9001 baseia-se em sete principios de gestao
da qualidade: foco no cliente, lideranga, engajamento das pessoas, abordagem de
processo, melhoria, decisdo baseada em evidencias e gestao de relacionamento.

Segundo Verde Ghaia (2015), o requisito 7. Apoio destaca as questfes de
competéncia, consciéncia, comunicacdo ou informacdo documentada, como
propdsito de atender os objetivos da organizacdo. JA o requisito 8. Operacdo,
destaca o0s planos das organizagdes, controle de processos internos e
acompanhamento das mudancas externas — relacionados ao requisito 4 que trata da
andlise do contexto interno e externo (podendo ser por meio da Matriz SWOT).
Quanto ao requisito 9, referéncia o monitoramento, medicdo, andlise e avalicao,
auditoria interne e reviséo.

Para melhor compreensdo das mudancas, no Quadro 1 é apresentado as

modificacdes 0s seus requisitos correspondente a ISO 9001:2008 e 1ISO 9001:2015.

Quadro 1. Comparagdo dos Requisitos correspondente a ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015.

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

1 Objetivos e area de aplicacao

1 Escopo

2 Referéncias normativas

2 Referéncia normativa

3 Condicdes e definicbes

3 Termos e definicbes

4 Sistema de Gestdo da Qualidade

4 Contexto da organizagéo

5 Responsabilidade da Direcdo 5 Lideranca

6 Gestéo de Recursos 6 Planejamento

7 Produc¢éo do Produto 7 Apoio

8 Medicgdo, analise e melhorias 8 Operacéo
9 Avaliacdo de Desempenho
10 Melhoria

Fonte: Adaptado de VERDE GHAIA, 2015.
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2 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é verificar os beneficios que a norma Certificagéo -
PQF agregou a empresa, e quais as desvantagens e dificuldades que a norma

trouxe.

3 MATERIAL E METODOS

A presente pesquisa, quanto a sua natureza, foi caracterizada como aplicada
(pois visou gerar conhecimento préatico), quanto ao seu obijetivo, foi caracterizada
como exploratdria, pois visou gerar mais conhecimento sobre o assunto por meio de
um estudo de caso.

Ademais, essa pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso numa
empresa certificada pela norma ISO 9001:2008 atuante no municipio de Trés
Lagoas, MS. A coleta de dados foi realizada por meio de questionario respondido
pelo empresério, contendo perguntas que visam entender sua percepcdo sobre a
norma ISO 9001:2008, bem como a verificagdo das vantagens e desvantagens que
a norma trouxe para empresa pesquisada, e confirma as hipéteses ou ndo da
pesquisa.

O questionério utilizado conteve perguntas de multipla escolha, abertas, e
com escala de Likert, variando de 1 a 5. Segundo Mattar (1999) a Escalar Likert é
quando o respondente deve enumerar as respostas pré-determinadas em ordem de
preferéncia. Ainda segundo o autor, 0 entrevistado deve expressar seu grau de

concordancia ou discordancia com afirmacoes.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

As empresas pesquisadas no Municipio de Trés Lagoas sao micro empresas
e estdo a mais de quatro anos instaladas. Para preservar o nome empresas vamos
chama-las de Empresa S e Empresa C.

O Quadro 2 apresenta informacdes sobre percepcdo dos empresarios das
duas empresas que foram objeto do estudo de caso sobre a norma ISO 9001:2008

As duas empresas objeto desse estudo de caso tém mais de quatro anos de

certificacdo pela norma ISO 9001:2008. Ademais, ambas as empresas afirmaram
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gue a Certificacdo do seu Sistema de Gestdo da Qualidade trouxe uma melhora na

gestdo da empresa.

Quadro 2. Percepcao dos empresarios sobre a norma ISO 9001:2008.

EMPRESA S

EMPRESA C

Mais de 4 anos de certificagdo da norma I1SO
9001:2008

Mais de 4 anos de certificacdo da norma I1SO
9001:2008

Certificacdo proporcionou uma melhora

elevada na gestao da empresa

Certificacdo proporcionou uma melhora

mediana na gestdo da empresa

Procurou a certificacdo para qualificar o
servigo/produto prestado

Procurou a certificacdo para aumentar a
competitividade

Os beneficios da certificacdo do ponto de
vista do cliente sdo: melhora no desempenho
organizacional, aumento da confianga nos
produtos/servi¢os, e melhoria da qualidade e
produtividade.

Os beneficios da certificacdo do ponto vista
do cliente é: melhoria no controle dos
processos.

Os beneficios da certificacdo do ponto vista
da empresasdo: melhor desempenho dos
colaboradores, e melhora da qualidade do
produto/servico.

Os beneficios da certificacdo do ponto vista
da empresa é: aumento da eficiéncia das
atividades.

A certificacdo proporcionou um grau elevado
de satisfacdo dos clientes

A certificacdo proporcionou um grau mediano
de satisfacdo dos clientes

A implementagdo da norma teve um custo
baixo

A implementagdo da norma teve um custo
médio

A manutencdo da norma tem um custo baixo

A manutencao da norma teve um custo médio

A certificacdo € um diferencial para que a
industria (um dos seus clientes) escolha sua
empresa em vez de outra empresa que nao
tem a certificacdo pela norma.

A certificacdo € um diferencial para que a
indUstria (um dos seus clientes) escolha sua
empresa em vez de outra empresa que ndo
tem a certificacdo pela norma.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2017.

Para Valls (2004), a norma ISO 9001: 2008 contribui para que a empresa
melhor gerencie seus recursos. Ainda segundo o autor, um dos itens da norma € a
analise de melhoria continua, o que implica na melhoria dos processos, dos
produtos, e consequentemente melhorar a competitividade da empresa.

Segundo os empresarios, o motivo de se buscar a certificacdo, uma
empresa objetivou melhorar a qualidade do seu produto, enquanto a outra, melhorar
sua competitividade. J& os beneficios que a certificacdo pode trazer na percepcéo
do cliente € o aumento da confianga nos produtos, melhoria da qualidade, e
produtividade. A outra empresa ressaltou que o benéfico sob o ponto de vista do
cliente seria o controle dos processos.

Para Umeda (1996), a certificacédo traz como vantagem a confiabilidade para
os clientes, além de outros beneficios.

Uma das empresas pesquisadas destacou que os beneficios da certificacao,

do ponto vista da empresa sdo melhor desempenho dos colaboradores e melhora da
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qualidade do produto/servico. A outra empresa informou que o beneficio certificacédo

do ponto vista da empresa € aumento da eficiéncia das atividades. Portanto,
conforme Santana (2006), a implantacdo da norma contribui para melhor gerenciar
Seus recursos, entre outros beneficios.

J& em relagcdo aos clientes, uma das empresas informou que a certificacao
proporcionou grau elevado de satisfagdo dos seus clientes. A outra empresa
informou que a certificacdo proporcionou grau mediano de satisfacdo dos seus
clientes.

Sobre o custo de implantagdo da norma, para uma empresa esse custo foi
baixo, e para a segunda empresa teve um custo médio. Isso demonstra que para
nenhuma das duas empresas a implantacdo da norma teve um custo elevado.

Ademais, sobre o custo de manutencdo da norma, uma empresa informou
gue a manutencdo da norma apresenta um custo baixo, enquanto a outra empresa,
informou que apresenta um custo médio. Por fim, as duas empresas desse estudo
de caso, informaram que ter a certificacdo da norma ISSO 9001: 2008 representam

um diferencial em relacdo as empresas que ndo tem a norma.

5 CONCLUSOES

Percebe-se que a implantacdo e certificacdo pela norma ISO 9001:2008
trouxe beneficios para as duas empresas do estudo de caso. Ao pesquisar saber 0s
motivos que as levaram a implantar, foi para melhorar a qualidade do produto e
melhorar a competitividade.

As duas empresas informaram que a implantacdo da norma melhorou a
gestdo dessas, ndo confirmando a hipotese que a norma ndo melhora a gestdo das
empresas. Uma das empresas informou que a certificagdo melhorou a eficiéncia das
atividades, ndo confirmando a hipotese que ela ndo melhora a eficiéncia dos
processos.

Sobre a satisfagdo dos clientes, as duas empresas informaram que a
certificagcdo melhorou a satisfagdo desses, ndo confirmando a hipdtese que na
norma nao contribui para melhora nesse requisito (cliente).

Sobre a exigéncia de mercado, ambas a empresas informaram ser um
diferencial ser certificada, isso demonstra que ndo confirma a hipétese que a norma

nao € uma exigéncia de mercado.
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As duas empresas informaram que a certificagdo melhorou sua gestéo, isso

contribui para que a empresa se torne mais competitiva, e demonstra que nao se
confirma a hipétese que a norma nao melhora a competitividade.

Por fim, ndo se obteve informacdo quanto o aumento da lucratividade da
empresa com a certificacdo, até porque a ISO 9001:2008 ndo possui requisitos de
gestdo financeira. Ja a Norma atualizada 1SO 9001:2015 contém a mentalidade de
risco que pode ser citado a lucratividade, dentre outras mudancas como analise de
partes interessadas, analise do contexto interno e externo, a descricdo de
documentos e registros passam a ser informacédo documentada e informacao retida
respectivamente, ndo mais obrigatoriedade do Manual da Qualidade (MQ) e extinto
o papel do RD sendo a alta direcdo responsavel pela gestdo do sistema, ndo tem
mais as acoes preventivas, dentre outras e igual valor.

Este estudo € importante porque é uma norma utilizada pelas empresas
brasileiras, e ainda pouca estuda pelos pesquisadores e profissionais da
administracao.

Para aprofundar o estudo, se faz necessario outras pesquisas guantitativas
sobre os beneficios da norma, e evidenciar problemas que dificultam a certificacédo
pela Norma ISO 9001 nas empresas brasileiras.
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