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RESUMO

A pressd@o pela profissionalizagdo do fornecimento de produtos e/ou servigos tem desafiado as
organizagbes a buscarem mecanismos para vencerem concorrentes a fim de angariarem (ou
manterem) clientes. Uma das solu¢bes para melhorar a qualidade dos servigos prestados € a
implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) como a norma NBR-ISO9001. Diante
disso este trabalho fez uma pesquisa aplicada dentro de uma organizacdo (Empresa X) para verificar
gual a influéncia que a implantacéo da Norma teve no desempenho. O objetivo geral deste trabalho é
investigar o efeito da certificacdo 1SO9001 no desempenho da organizagdo tendo como base duas
varidveis: Ambiente de trabalho e acuracia do estoque e no ambiente de trabalho. Para tanto a
metodologia da pesquisa foi pesquisa bibliogréafica, pesquisa exploratéria e aplicacdo de questionério.
Como resultados, as variaveis analisadas demonstraram que a empresa tem cumprido os objetivos
por ela estabelecidos. Com relacdo a percepg¢do, os empregados entendem que houve melhorias em
diversas &reas da empresa. Conclui-se que a implementacéo da 1ISO9001 na empresa X trouxeram
melhorias significativas diminuindo custos, aumentado a profissionalizagdo, melhorando o ambiente
de trabalho e permitindo que houvesse um maior e melhor controle nos processos dentro da
organizacéo.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade; ISO9001. Implementacéo.
1 INTRODUCAO

Em uma economia de mercado, cada organizacdo estd competindo com
outras que fornecem o mesmo produto. Este principio € valido independentemente
do tipo de oferta. Assim, a sobrevivéncia de uma empresa depende de sua
capacidade de conquistar, vincular e entusiasmar clientes (MELLO, 2011).

De acordo com Paladini (2019), o foco principal de uma empresa deve ser o
cliente e deve considerar suas necessidades e demandas para manter uma
vantagem competitiva. Consequentemente, a maioria das empresas do mundo
adotou alguma forma de certificagdo da International Organization for
Standardization (ISO) (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019).

O estabelecimento de variaveis para medir o desempenho organizacional
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precisa ter conhecimento de varios atributos que contribuem para 0 sucesso
organizacional. Os principais indicadores de desempenho em uma empresa incluem
parametros como indice de satisfacéo do cliente, crescimento da receita e do lucro,
produtividade entre outros (CHIROLI, 2016).

Assim se busca responder o seguinte questionamento: Quais os efeitos da
certificacdo 1ISO 9001 no desempenho de uma organizagdo tendo como base a
analise das variaveis Ambiente de trabalho e acuracia do estoque?

Para tanto o objetivo geral deste trabalho é investigar o efeito da certificacdo
ISO 9001 no desempenho de uma organizacdo. Os objetivos especificos sao: (i)
apresentar a evolucdo da Gestdo da Qualidade; (i) descrever a Norma ISO 9001,
(i) apresentar os efeitos da implementacdo da norma 1ISO 9001 na organizagao “X”;
e (iv) demostrar qual a percepcdo dos empregados sobre a implantacdo da ISO
9001 na organizacao.

Este trabalho se justifica, pois, os padrdes impostos as organizacdes visam
melhorar a eficiéncia e, consequentemente, o desempenho. Portanto, é necessario
gue determinadas variaveis estejam em vigor para entender o desempenho de uma
organizacdo e afirmar se os padrdes estdo trazendo melhorias (MELLO, 2011).
Assim, entender como a implementacdo de SGQ influencia no desempenho
organizacional é importante para tomar decisdes acertadas e manter uma melhoria
NOS processos.

O documento € estruturado em cinco secdes, ja com a inclusdo da secao de
Introducdo apresentada. A secdo 2 contém a fundamentacao tedrica. A sec¢do 3
contém a metodologia aplicada ao desenvolvimento do projeto. A secdo 4 apresenta

0s resultados e discusséo e a se¢éo 5 as consideracdes finais.

2 GESTAO DA QUALIDADE: HISTORICO, EVOLUCAO E CONCEITOS

2.1 HISTORICO DA GESTAO DA QUALIDADE

Questdes de qualidade tém sido uma grande preocupacdo ao longo da
historia registrada. Durante a Nova ldade da Pedra, surgiram varias civilizacdes e,
entre 4.000 e 5.000 anos atras, foram adquiridas habilidades consideraveis com
relacdo ao controle da qualidade (LOBO, 2010). O Quadro 1 apresenta uma

amostra de escritos relacionados ao gerenciamento da qualidade na China antiga:



Quadro 1 - Escritos chineses antigos sobre gestédo da qualidade

Escritor Periodo Assunto
Kao Gong Ji (Registros em | 403 a.C. A qualidade como resultado combinado do
Inspecgéo do Trabalho) “tempo do céu, da energia da terra, da beleza do
material e da habilidade do trabalhador”

Tang Lu Shu Yi Za Lu Men | 635-640 d.C. Lei dizia que as ferramentas de medicdo deviam
(Introducdo as leis da ser verificadas todo més de agosto e deveriam
Dinastia Tang) ser usadas somente apds a aposi¢cdo do mar.

Wu Jing Zong Yao | 650-950d.C. Fabrico de armas

(Técnicas militares)

Ying Zao Yi Xun (Regras e
Métodos de Arquitetura)

Dinastia Song
(960-1219 dC)

Arquitetura

Zi Re Yi Xun Dinastia Yuan Téxteis
(1279-1368
d.C)

Long Jiang Chuan Chang | Dinastia Ming Construgéo naval

Zhi (Registros do Estaleiro
Long Jiang)

(1368-1644 d.C.)

Cong Cheng Zuo Fa Gui | Dinastia Qing Construgéo
Ze (Regulamentos em | (1644-1911d.C.)

projetos de engenharia)

Tian Gong Kai Wu | 1637 d.C. Fabricagéo

(Tecnologia e Manufatura)

Fonte: Adaptado de Juran (1999, apud FISHER; NAIR, 2009)

De acordo com A History of Managing for Quality (JURAN, 1999, apud
FISHER; NAIR, 2009), o histérico de qualidade registrado da China pode ser
rastreado até antes de 200 a.C. A China instituiu controle de qualidade em seu
artesanato durante a dinastia Zhou, entre 1.100 e 250 a.C. Esta indUstria sobreviveu
a longa sucessdao de dinastias que se seguiram até 1.911.

A Revolucéo Industrial comecgou na Europa em meados do século XIX. Antes
da Revolucdo Industrial, os itens eram produzidos por artesdos individuais para
clientes individuais, e era possivel para os trabalhadores controlar a qualidade de
seus produtos (PHAM, 2016; KRISHNAMOORTHI et al., 2018).

No inicio do século XIX, a fabricacdo nos Estados Unidos dedicava-se a
seguir o modelo de artesanato usado na Europa. No fim do século XIX, nasceu o
sistema de gerenciamento cientifico de Frederick Taylor que objetivava aumentar a
producéo. Ele conseguiu isso atribuindo planejamento a engenheiros especializados
e a execucado do trabalho foi deixada para supervisores e trabalhadores (RUMANE,
2017).

A abordagem sistematica da qualidade na fabricacdo industrial comecou na

década de 1930, pois foi dada atencdo ao custo da sucata e do retrabalho. Com o
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impacto da produgdo em massa, durante a Segunda Guerra Mundial, foi introduzida
uma forma mais rigorosa de controle de qualidade. Instituiu-se unidades de
fabricacdo e identificado como Controle Estatistico de Qualidade (SQC). A SQC
contribuiu significativamente na medida em que forneceu uma amostragem em vez
de 100% de inspecédo do produto. No entanto, o SQC foi fundamental para expor a
subavaliagcdo da engenharia da qualidade do produto (LOBO, 2010; CARPINETTI,
2016).

Os conceitos e técnicas de controle de qualidade moderno foram introduzidos
no Japao a partir dos Estados Unidos ap6s a Segunda Guerra Mundial. A sede geral
(GHQ) das forcas aliadas de ocupacéo no Japao estava enfrentando dificuldades
com o mau estado dos sistemas de comunicacdo do pais, qualidade defeituosa,
atraso na entrega de encomendas aos fabricantes japoneses.

Harold Kerzner (2001) escreveu sobre a histéria da qualidade dos dltimos 100

anos e afirmou que o estopim nesse periodo foi a Segunda Guerra Mundial:

Nos ultimos 100 anos, as visGes de qualidade mudaram dramaticamente.
Antes da Primeira Guerra Mundial, a qualidade era Vvista
predominantemente como inspec¢do, separando os itens bons dos ruins. A
énfase estava na identificagdo de problemas. Apdés a Primeira Guerra
Mundial e até o inicio dos anos 50, ainda havia énfase na classificagdo de
itens bons e ruins. No entanto, os principios de controle de qualidade
estavam emergindo na forma de Técnicas estatisticas e matematicas;
Tabelas de amostragem e; Gréficos de controle de processo (KERZNER,
2001, p.1033).

Ele afirma ainda que, do inicio da década de 1950 ao final da década de
1960, o controle de qualidade evoluiu para garantia de qualidade, com énfase na
prevencdo de problemas, e ndo na deteccdo de problemas. Surgiram principios
adicionais de garantia de qualidade, como custo da qualidade, programas com
defeito zero, confiabilidade na engenharia e controle de qualidade total.

Thomas Pyzdek (1999, apud PALADINI, 2019) afirmou que

[...] no século passado, a qualidade passou por quatro eras da qualidade
distintas: inspecao, controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade
e gerenciamento estratégico da qualidade. Esta surgindo uma quinta era -
integracdo completa da qualidade ao sistema geral de negécios. Os
gerentes de cada época estavam respeitando o0s problemas que
enfrentavam na época (PYDZDEK, 1999, p. 12, apud PALADINI, 2019).

A partir dos escritos anteriores e muitos outros sobre a historia da qualidade,
€ evidente que o sistema da qualidade, em suas diferentes formas, passou por

épocas distintas de qualidade, e essas fases podem ser definidas em Inspecéo de



qualidade; Controle de qualidade; Garantia de qualidade e; Qualidade total.

2.2 CONCEITOS DE QUALIDADE

A Organizacédo Internacional de Padronizagdo define qualidade como “a
totalidade das caracteristicas de uma entidade que se preocupa com sua
capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas” (ABNT, 2015, p.
12).

Pyzdek (1999, apud PALADINI, 2019) vé que ndo existe uma definicdo Unica
de qualidade geralmente aceita, com base nisso ele descreveu cinco abordagens
principais para definir a qualidade:

Transcendente - Nao pode ser definida, vocé a reconhece ao vé-la.

Baseado no produto - Diferencas na qualidade equivalem a diferencas na
quantidade de algum ingrediente ou atributo desejado.

Baseado no usuario - Consiste na capacidade de satisfazer desejos.

Baseado na fabricacao - Significa conformidade com os requisitos.

Baseado em valor - Qualidade é o grau de exceléncia a um preco aceitavel e
o controle da variabilidade a um custo aceitavel.

Com base nessas definicdes, de acordo com Paladini (2019), é possivel
desenvolver uma definicdo comum de qualidade, que estd principalmente
relacionada aos setores de manufatura, processos e servi¢os, da seguinte maneira:
atendendo a necessidade do cliente; aptiddo para uso e; em conformidade com os

requisitos.

2.3 EVOLUCAO DA QUALIDADE NO SECULO XXI

Embora o TQM tenha sido uma das principais forgas iniciais no gerenciamento
da qualidade nos EUA, ele desapareceu de vista nas ultimas décadas em favor de
abordagens mais recentes, como Seis Sigma e manufatura enxuta (RUMANE,
2017).

E isso levou a grandes mudancas, tais como:

Integracao: a tecnologia agora possibilita que as empresas quebrem barreiras
entre departamentos. A medida que as empresas avancam nessa direcio, elas

também estédo integrando o SGQ a processos como segurancga e sustentabilidade,



que também estdo ligados a satisfacdo do cliente (SELEME; STADLER, 2012).

Big Data: O QMS de hoje captura mais dados do que nunca, permitindo que as
empresas aproveitem ferramentas sofisticadas de relatorios e inteligéncia de
negocios para criar uma vantagem competitiva (SILVA, 2017).

Gerenciamento de riscos: As empresas estdo percebendo que o
gerenciamento de riscos e a qualidade estdo inseparavelmente vinculados. A
conscientizacdo de riscos esta crescendo entre os gerentes de qualidade (SILVA,
2017).

2.4 AISO 9001

Como visto, foram muitas mudangas nas formas de gerenciar a qualidade do
produto e do negdcio. A medida que os paises evoluiam descobriram que havia
muitos aspectos de negocios incompativeis de um para o outro. Os padrbes de
qualidade eram muito diversos e a necessidade de um Unico padrao levou a criacédo
do que hoje conhece-se como ISO 9001 (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019).

Os pais fundadores da qualidade contrataram a Organizacao Internacional de
Padronizacao (traducéo de International Organization for Standardization (ISO)) para
criar um padrdo de qualidade né&o vinculativo. A ISO, como é agora conhecida, é
responsavel por escrever esses padroes (DENTCH; 2016).

Tudo foi formalmente iniciado com a formacdo, em 1979, do Comité Técnico
176, especificamente para criar um padrao de qualidade universal. Com base na
Norma Britanica BS5750, a ISO 9000 foi langada pela primeira vez em 1987, referida
como um “padrao de garantia de qualidade” (NATARAJAN, 2017).

Carpinetti e Gerolamo (2019) apontam que os padrdoes de certificacdo se
dividiram em trés: ISO 9001 para organizacdes de projeto, producdo e manutencao.
ISO 9002 para empresas de produgédo e servicos que nado projetavam. ISO 9003

para organizagdes que nao projetavam nem produziam produtos.
2.5 REVISOES DA NORMA
A 1SO 9001:1987 tinha uma estrutura rigida com vinte requisitos, mas focada

na conformidade com os procedimentos e a visao geral de criar um processo de alta

qualidade foi perdida. Ressaltasse que esta versdo da norma teve problemas com o
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cumprimento da conformidade. Isso significava que as organizacdes lutavam sob a
presséo de regras e regulamentos, o que fez com que o comité editasse uma nova
versao (NATARAJAN, 2017; CARPINETTI; GEROLAMO, 2019; ABNT, 1987).

A 1SO 9001:2000 sofreu as maiores mudancas desde a introducdo da ISO
9001:1987. Esta terceira edicdo queria destacar a énfase da ISO 9001 na criacdo de
um sistema de gerenciamento da qualidade por meio de medidas de desempenho
do processo (NATARAJAN, 2017; CARPINETTI; GEROLAMO, 2019; ABNT, 2000).

A documentacdo era evidéncia de que 0 processo estava sendo executado de
maneira eficaz. Introduziu oito principios fundamentais: Foco no cliente; Liderancga
efetiva; Envolver pessoas em todos os niveis da empresa; Uma abordagem de
gerenciamento baseada em processos; Procurando melhorar continuamente;
Tomada de decisdo baseada em evidéncias e dados; Foco em um relacionamento
mutuamente benéfico entre fornecedor e cliente; Consisténcia rastreavel (ABNT,
2000).

A proxima atualizacdo, a ISO 9001:2008, ndo envolveu uma mudanca tao
radical quanto a edicdo anterior. Ela procurou esclarecer os requisitos da ultima ISO
e melhorar a maneira como ela se encaixava em outras normas, como a ISO 14001,
por exemplo (ABUHAV, 2017; CARPINETTI; GEROLAMO, 2019; ABNT, 2008).

A edicdo mais recente, 1ISO 9001:2015, foi lancada para garantir que a ISO
refletisse os melhores e mais recentes desenvolvimentos nas boas praticas de SGQ.
Ela fez alteracGes para garantir uma integracdo ainda mais facil com outras ISOs,
além de menos prescritivo que permite que as empresas criassem um SGQ
adequado as suas necessidades (ABUHAV, 2017; CARPINETTI; GEROLAMO,
2019).

3 METODOLOGIA

Este estudo ird analisar a Empresa X. Ela opera no ramo logistico, € de
pequeno porte e fica situada em Porto Alegre/RS. Seus principais servigos séo
fornecer armazenamento e transporte de materiais para outras empresas.
Atualmente conta com um quadro de 156 colaboradores.

Esta pesquisa é do tipo exploratoria onde foram coletados dados primérios a
partir de um questionario elaborado no Google Forms com perguntas e respostas

fechadas. Babbie (1999) diz que este tipo de pesquisa € aplicado para obter de



8

dados ou informacdes sobre caracteristicas, agbes ou opinides de um grupo de
pessoas.

Os dados secundarios foram coletados em documentos da empresa X e em
material elaborado por outros autores, se configurando em uma pesquisa
bibliografica. Gil (2017, p. 44) explicitou que “quanto aos meios, é considerada
pesquisa bibliogréfica, pois, é desenvolvida com base em material j& elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos”.

A amostra foi composta por 21 profissionais nos diversos setores da empresa
X que foram instados a responderem as perguntas, sempre de modo anénimo, a fim
de preservar sua identidade e personalidade. A coleta de dados foi realizada por
meio de questionario aplicado pela prépria pesquisadora. As perguntas foram
fechadas para facilitar o enfoque quantitativo da pesquisa. O questionario foi
elaborado com base em Dornelas (2007) e no tocante a utilizacdo de escalas de
mensuracao foi utilizado o método proposto por Vieira (2009) com todas as questdes
devidamente adaptadas para a pesquisa ora aplicada.

E importante salientar que a Empresa X, é uma empresa logistica, de
pequeno porte e fica situada em Porto Alegre/RS, é especializada em fornecer
servicos de armazenamento e transporte de materiais para outras empresas e
atualmente conta com um quadro de 156 colaboradores.

O tratamento dos dados foi feito em planilhas eletrbnicas no aplicativo
Microsoft Excel. Apdés a tabulacdo dos dados estes foram analisados

interpretativamente com a finalidade de obter respostas aos objetivos propostos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 INDICADORES DA EMPRESA

Como forma de mensurar e acompanhar os niveis de melhoria da empresa
foram estabelecidos indicadores que poderiam ou nao atestar o bom desempenho
dentro da organizacdo com base nos objetivos da qualidade. Os indicadores para

verificar o atendimento de cada objetivo sdo apresentados no Quadro 2:

Quadro 2 — Indicadores da empresa X

Objetivos da qualidade Indicadores

Atingir os niveis de desempenho, tomando | Tempo médio de recebimento de materiais no




como base condic¢des estabelecidas pelo cliente

almoxarifado

Tempo médio de expedigdo dos materiais do
almoxarifado

Entregar 0s materiais nas
conforme solicitado pelo cliente

empreiteiras,

indice de entregas realizadas no prazo

indice de ocorréncias durante o transporte

Conservar a satisfacdo dos clientes externos e
manter um bom ambiente de trabalho

Satisfacdo dos clientes externos

Bom ambiente de trabalho

Atender as metas operacionais estabelecidas
pelo cliente

% de reservas atendidas no prazo de 48h

Acuracia do estoque (inventario)

Cumprir o programa de auditoria

Auditorias realizadas dentro do previsto no

procedimento

Atender o cronograma de treinamentos para
que a equipe realize as atividades conforme
orientado, atingindo a competéncia necessaria

Gestéo de competéncias (treinamento)

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Para fins deste trabalho os indicadores que foram analisados sao os de “bom

ambiente de trabalho” e “acuracia no estoque”.

4.2 BOM AMBIENTE DE TRABALHO

O bom ambiente de trabalho é mensurado com base no indice de satisfacao
do cliente interno com acompanhamento em periodicidade trimestral. As opcdes de
respostas sdo sempre em questbes fechadas onde eles devem optar por um de

” “*

quatro itens: “Nunca”, “Raramente”, “Quase sempre” e “Sempre”. Para que o indice
de satisfacdo seja considerado alcancado deve-se haver, na somatéria dos itens
“Quase sempre” e “Sempre” um valor igual ou superior a 88%, conforme definido no
SGQ.

Nas pesquisas realizadas em 2017, 2018 e 2019 houve alcance desse indice,
variando de 91 a 94% de satisfacdo. Nos 2 primeiros trimestres de 2020 os indices

foram avaliados conforme apresentado na Tabela 1:

Tabela 1 - Avaliacdo do indicador “bom ambiente de trabalho” - 2020

Item Frequéncia %
Nunca 4 1,0%
Raramente 24 6,0%
Quase sempre 141 35,3%
Sempre 227 56,8%
Branco/Nulo 4 1,0%
Totais >> 400 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Como explicado anteriormente, para que seja considerado atingido o indice

de mensuracdo do bom ambiente de trabalho a somatéria dos itens de verificacdo
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“Quase sempre” e “Sempre” deve ser igual ou maior que 88%. Nesse caso, resultou

em 92% o que é considerado como um resultado satisfatério, conforme Figura 1:

Figura 1 - Avalia¢&@o do indicador “bom ambiente de trabalho” - 2020

88%
Quase sempre / Sempre — 92,0%

Raramente Il 6,0%

|
|
Nunca | 1,0% :
Branco/Nulo | 1,0% :

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,04  100,0%
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Com base no visualizado no grafico 1, conclui-se que o atingimento do indice

de “bom ambiente de trabalho” foi superior em 4% ao definido pela meta.
4.3 ACURACIA DO ESTOQUE

O indicador referente a acuracia do estoque é medido semestral ou
anualmente e deve ter um indice de acuracia igual o superior a 99,98%. Para
atingimento desse indice deve-se dividir o valor (em reais) do estoque pela
somatéria de todos os valores dos itens inventariados. Essa resultante deve
apresentar um resultado o mais préximo de 1 possivel, sendo que quanto mais
préximo de 1 ha um maior indice de acuracia.

Mesmo o estoque tendo sua andlise, pelo SGQ, apenas em periodo semestral
ou anual, a empresa mensalmente realiza o inventario. No ano de 2020 ja foram

realizados 8 levantamentos que trouxeram resultados de acordo com a Figura 2:

Figura 2 - Avaliagédo do indicador “acuracia do estoque” — 2020
99,98%

Janeiro 99,99%

Marco 99,99%

Maio

100,00%
Junho 100,00%
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Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Como pode ser verificado nos meses fevereiro (99,95%), abril (99,84%) e

agosto (99,97%) o indice de acuracia do estoque da empresa X nao foi atingido.

4.4 PERCEPCAO DOS EMPREGADOS COM RELAGCAO AS MELHORIAS POS
IMPLANTACAO DA I1SO 9001:2015 NA EMPRESA X

Para melhorar os resultados deste trabalho optou-se por realizar uma
pesquisa com os colaboradores da empresa. Foram aplicadas 18 perguntas na qual
os colaboradores deveriam escolher um item entre os disponiveis. Primariamente
foram realizadas perguntas que caracterizassem a amostra. Em seguida para
sondar o nivel de conhecimento da ISO 9001. Por fim uma pergunta com escalas
sobre a percepcao pessoal que o colaborador tinha sobre a empresa apés a
implantagéao da ISO 9001.

Com base nas respostas, verificou-se que 71,4% (n=15) dos respondentes
eram do género masculino, 23,8% (n=5). Com relacdo a idade a maioria respondeu
que tinham entre 21 a 25 anos, 42,9%. Outro questionamento era onde o
colaborador exercia suas atividades laborais. De acordo com o respondido a
maioria, 47,6% (n=10) trabalhavam no setor de operacdes, 23,8% (n=5) no setor
administrativo, 14,3% (n=3) atuavam na supervisdo e geréncia, jovem aprendiz e

SESMT tinha um integrante, conforme Figura 3.

Figura 3 — Area em que exerce suas atividades

23,8%

@ Geréncia

® Supervisdo
Operagao

@ Administrativo

@ Jovem Aprendiz

® SESMT

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Com relacdo a Norma ISO 9001 foram realizadas duas perguntas: se o0

colaborador conhecia a Norma e se ele saberia que a empresa era certificada.
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52,4% (n=11) afirmaram conhecer, 42,9% (n=9) disseram que ja havia ouvido falar,
mas nao conheciam bem e apenas 4,8% (n=1) afirmou n&o conhecer, conforme
pode ser visto na Figura 4. Com relacdo a saber se a empresa era certificada na 1ISO

9001 todos os respondentes afirmaram que sim.

Figura 4 — Vocé conhece a horma ISO 90017

@ Sim, completamente
® Nizo

Ouvi falar, mas néo conhego bem

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Para saber a percepcao do empregado sobre se houve melhoria ou ndo na
empresa pos implantacdo da ISO 9001 foram elaboradas 11 assertivas na qual ele
deveria escolher com base em uma escala da seguinte maneira: 1-concordo
fortemente; 2-concordo; 3-nem concordo nem discordo; 4-discordo; 5-discordo

fortemente. As respostas das assertivas estao descritas na Figura 5:

Figura 5 - Percepgdo dos empregados quanto a implementacéo da norma ISO 9001

O ambiente fisico da empresa se tornou agradavel [IINEGEGEGZZNNAC NS 5%
Os colaboradores estdo mais satisfeitos [INZSENEEZEE  233% 4.8%
Os colaboradores s&o capacitados e preparados [INZSINNIEE I 286% 4.8%
A qualidade do servico prestado melhorou [IINIESSHCNNESIE 23.8%
Aumentaram o namero de clientes apés a 10,0% AZe% T 38.1%

certificacao

Reduziu os custos operacionais da empresa apés Coo3gw I 429% 33.3%

a certificagédo

Diminuiu o retrabalho  [IN2ZSISVGNNINNNNGGN 14,3% 4,8%
De uma forma geral houveram melhorias apds a TS SIE e, 3% 9.5%

implantacdo da Norma ISO 9001 na empresa?
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
H Concordo fortemente ® Concordo ™ Nem concordo nem discordo = Discordo ® Discordo fortemente

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

A primeira assertiva era sobre o nivel de profissionalizacdo da empresa. Com
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as respostas foi possivel verificar que, de acordo com o pensamento dos
colaboradores, a empresa se profissionalizou mais apos a implantacdo da Norma
ISO 9001. Com relacédo a isso 66,7% (n=14) concordaram fortemente, 28,6% (n=6)
concordaram com essa assertiva e apenas 1 respondente, 4,8% afirmaram que nao
concorda nem discorda.

Outra afirmacé&o que passou pelo julgamento dos colaboradores foi a com
relacdo ao ambiente de trabalho. Com relacdo a percepcdo sobre melhoria no
ambiente de trabalho pd6s implantacdo da ISO 9001 os colaboradores responderam
da seguinte forma: 42,9% (n=9) afirmaram que concordam fortemente que houve
melhoria no ambiente de trabalho, 47,6% (n=10) concordaram com a assertiva, 9,5%
(n=2) nem concordaram nem discordaram. Sobre a melhora na qualidade do servico
prestado 38,1% (n=8) apontaram que concordavam fortemente, 38,1% (n=8)
concordaram que houve melhora e 23,8% (n-5) nem concordaram nem discordaram.

Duas assertivas, muito importantes para os custos da empresa foram sobre a
reducdo do custo operacional e a diminuicdo do retrabalho. Com relacdo a isso
23,8% (n=5) concordaram fortemente que houve reducdo dos custos operacionais
da empresa apos a certificacdo, 42,9% (n=9) concordavam com essa assertiva e
33,3% (n=7) nem concordavam nem discordavam. Com relacao ao retrabalho 23,8%
(n=5) concordavam fortemente que apds a implantacdo da ISO 9001 na empresa
houve diminuicdo das ocorréncias de retrabalho, 57,1% (n=12) concordaram com
essa assertiva, 14,3% (n=3) nem concordaram nem discordaram e 4,8% (n=1)
discordaram dessa afirmagao.

A Ultima assertiva que deveria ser avaliada era a sobre houve ou ndo uma
melhoria geral apos a implantacdo do SGQ na empresa. Com relacdo a isso 57,1%
(n=12) concordavam fortemente que de uma forma geral a empresa melhorou apos
a implantacdo da norma, 23,8% (n=5) concordaram, 4,8% (n=1) ndo concordaram
nem discordaram e 9,5% (n=2) discordaram.

Apés a andlise das repostas, pode-se ver que pela percepcdo dos
colaboradores da empresa X, houve melhorias em diversas areas da empresa, tais
como o ambiente de trabalho, reducéo de custos, diminuicdo de retrabalho, melhora
no nivel de profissionalizacdo da empresa e, melhora de uma forma geral na

organizacdo pos implantacédo da norma.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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Este artigo tinha como objetivo geral investigar o efeito da certificagéo 1SO
9001 no desempenho da organizacéo tendo como base duas variaveis: Ambiente de
trabalho e acuracia do estoque. E objetivos especificos de apresentar a evolucao da
Gestao da Qualidade e como ela influenciou nas empresas; descrever a Norma ISO
9001:2015; apresentar o efeito da implementacado da norma ISO 9001 no ambiente
de trabalho da organizacédo “X” e na acuracia do estoque; demostrar qual a
percepcdo dos empregados sobre a implantacdo da ISO 9001 na organizacao.

Foi visto que a gestdo da qualidade ndo é uma invencdo do século XXI.
Desde muitos séculos atras a humanidade vem buscando formas de ampliar a
gualidade de servicos e/ou produtos fornecidos. Um dos maiores saltos da gestao da
qualidade ocorreu no Século XX, principalmente em funcéo da experiéncia vivida na
Primeira e Segunda Guerra Mundial pois métodos de verificagdo por amostragem
trouxeram altos custos para as industrias.

A 1SO 9001, objeto complementar a este estudo, permite que haja verificacdo
constante dos produtos e servicos fornecidos através do ciclo PDCA, onde cada
processo é planejado dentro de suas peculiaridades, realizado de acordo com o
planejamento, checado o que deu certo ou errado para que seja emitido relatérios e,
por fim, verificado os erros e acertos em busca de melhoria continua.

As variaveis analisadas, “bom ambiente de trabalho” e “acuracia no estoque”,
demonstraram que a empresa tem cumprido 0s objetivos por ela estabelecidos. Com
relacdo ao bom ambiente de trabalho os resultados demonstraram que 92% das
respostas dadas pelos empregados trouxeram as alternativas quase sempre ou
sempre, sendo que o aceitavel para atingimento desse objetivo é 88%.

Com relacéo a acuréacia do estoque, na série de 11 meses analisados, apenas
em 3, fevereiro (99,95%), abril (99,84%) e agosto (99,97%) o indice de acuracia do
estoque da empresa X nédo foi atingido conforme exigido pelo SGQ. O que néo
indica o ndo atingimento da variavel haja visto que ele pode ser medido
semestralmente ou anualmente.

Por fim, foi realizada uma pesquisa para verificar a percepcdo dos
empregados com relacdo a implantacdo da Norma ISO 9001 na empresa. Com base
nos resultados viu-se que de uma forma geral os empregados entendem que houve
melhorias em diversas areas da empresa, tais como o ambiente de trabalho,

reducdo de custos, diminuicéo de retrabalho, melhora no nivel de profissionalizacao
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da empresa e, melhora de uma forma geral na organizacdo pés implantacdo da
norma.

Conclui-se que mesmo com dificuldades a empresa X tem cumprido seu
Sistema de Gestédo da Qualidade e a implementacdo da NBR ISO 9001 na empresa
trouxeram  melhorias  significativas  diminuindo  custos, aumentado a
profissionalizacdo da empresa, melhorando o ambiente de trabalho e permitindo que

houvesse um maior e melhor controle nos processos dentro da organizacao.
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