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RESUMO

Esta monografia tem como tema a aplicacdo da certificacdo 1SO 9001 em uma empresa de
comunicacdo. O interesse pelo tema surgiu a partir dos resultados positivos em relacdo a
desempenho que essa norma traz para as empresas certificadas. O objetivo € investigar como a
norma ISO 9001 pode contribuir para a gestdo da qualidade em uma empresa de comunicacao,
esclarecendo os conceitos de qualidade e suas principais decorréncias, apresentando as
caracteristicas da norma ISO 9001 e verificando um exemplo desse processo. Para tal, foi
estruturado um estudo de caso, respaldado por uma entrevista, levantamento bibliogréafico e
analise documental, cuja unidade de andlise é uma empresa cearense de grande porte. As
principais fontes de referencial tedrico foram artigos, monografias e reportagens. Verificou-se
gue o estudo de caso respondeu positivamente a questdo de pesquisa e aos objetivos
propostos. Concluiu-se que a organizacdo em foco, apesar de ndo ter interesse em se
certificar, pode implementar a norma em seus processos para melhorar seu desempenho, pois

tem necessidade de organizacao interna e aumento da lucratividade.

Palavras-chave: Qualidade. Certificacdo. ISO 9001. Jornalismo.



ABSTRACT

This monograph is about the application of ISO 9001 certification in a communication
company. The interest for the theme arose from the positive results in relation to the
performance that this standard brings to certified companies. The objective is to investigate
how ISO 9001 can contribute to quality management in a communication company, clarifying
the concepts of quality and its main consequences, presenting the characteristics of the ISO
9001 standard and checking an example of this process. For this, a case study was structured,
supported by an interview, bibliographical survey and documentary analysis, whose unit of
analysis is a large company from Ceard. The main sources of theoretical reference were
articles, monographs and reports. It was found that the case study responded positively to the
research question and the proposed objectives. It was concluded that the organization in focus,
although not interested in receiving certification, can implement the standard in its processes

to improve its performance, because it needs internal organization and increased profitability.

Keywords: Quality. Certification. ISO 9001. Journalism.
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1 INTRODUCAO

O mercado da comunicacao tem encarado desafios cada vez maiores e constantes.
O acelerado desenvolvimento da tecnologia e o facil acesso a informacao tém proporcionado
um julgamento instantaneo das noticias. Ndo é mais necessario esperar o dia seguinte para ler
num jornal o que est4 acontecendo no Brasil e no mundo. As pessoas conseguem acompanhar
de seus smartphones, em tempo real, todas as noticias relacionadas aos mais diferentes
assuntos e, caso nao optem por uma fonte confiavel, acabam acreditando em boatos e
disseminando informagé&o distorcida.

As empresas de comunicacdo, especialmente as que oferecem produtos
jornalisticos, precisaram se adaptar a essa realidade reformulando seus produtos. Do ponto de
vista “fabril”, houve uma reducdo dos jornais impressos € um maior investimento em meio
digital, com o desenvolvimento dos perfis em redes sociais e portais na rede mundial de
computadores. Do ponto de vista conceitual, a apuracdo dos fatos, principal caracteristica que
difere a noticia de uma fofoca, passou a ter um preparo mais analitico, mostrando as
entrelinhas dos acontecimentos, suas causas, consequéncias, opinides e recomendacdes de
especialistas no assunto em pauta.

Um cenério repleto de novas exigéncias aliado a uma crise econémica sofrida pelo
Brasil impuseram a essas empresas a ameaca de faléncia e a urgente necessidade de
potencializar seus resultados, pois é necessario aumentar a vantagem competitiva em relacéo a
concorréncia.

Uma maneira de as empresas se manterem rentaveis seria a revisdo e
aprimoramento dos seus proprios processos internos. Rever a forma como 0s recursos sao
usados e focar na otimizacdo dos resultados é uma alternativa que pode ajuda-las a
enfrentarem a crise. Hoje, garantir a qualidade é primordial, e para que isso se reflita no
produto/servico final € importante seguir esse padrao durante todo o processo produtivo.

A abordagem de qualidade feita pela certificagdo internacional ISO é um
excelente caminho rumo a esse objetivo, mais especificamente as normas da série 1SO 9000.
Segundo Ribeiro (2007, p. 204), esse conjunto de normas ‘“define qualidade como a
capacidade de um conjunto de caracteristicas inerentes a um produto, sistema e processo, para
satisfazer os requisitos dos clientes bem como de outras partes interessadas na empresa”. De
forma geral, a certificacdo 1SO ndo é obrigatdria, ou seja, € uma iniciativa voluntéria de
empresas que querem aumentar a sua vantagem competitiva através da consolidacdo e

reconhecimento da qualidade de seus produtos/servicos.
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Devido a qualidade ser uma variavel subjetiva, relacionar a sua variagdo com a
variacdo do lucro obtido pelas empresas é um grande desafio. Alguns autores discordam da
afirmativa de que a certificacdo das empresas pode interferir na sua lucratividade. Pensando
nessa possibilidade, Mattos e Toledo (1998) desenvolveram um estudo que avaliava 0 custo
da qualidade em empresas ja certificadas pela ISO 9000 no Brasil, o qual chamaram de
ferramenta SCQ (Sistemas de Custos da Qualidade). O resultado foi que essa ferramenta
ajuda a empresa a conhecer melhor o comportamento dos seus custos e, consequentemente, ha
um melhor aproveitamento dos mesmos, melhorando a qualidade.

Ja em Portugal, Ribeiro (2007) vai além: analisa 0 desempenho empresarial de
certificacdo da qualidade através de regressdo por quantis. O resultado da pesquisa é que todas
as empresas tém seu desempenho afetado positivamente pela certificacdo, porém em
diferentes intensidades que dependem de outras variaveis como o tamanho da empresa, 0
tamanho do mercado, o nivel de qualidade da concorréncia, etc.

Starke et al. (2012) trazem dados mais especificos sobre esses resultados em uma
pesquisa feita no Brasil através de indicadores contabeis. Os autores comprovam que as
certificacGes da serie 1ISO 9000 estdo relacionadas com o aumento das receitas de venda, a
reducdo dos custos de venda/producéo e o aumento da qualidade do faturamento.

Com base nos beneficios que a certificacdo 1SO 9001 pode proporcionar a uma
empresa e na necessidade que as empresas de comunicagdo tém em superar a crise econémica,
este estudo busca responder a seguinte pergunta: como a norma I1SO 9001 pode contribuir para a
gestdo da qualidade em uma empresa de comunicacao?

O objetivo geral deste estudo € investigar como a norma ISO 9001 pode contribuir
para a gestdo da qualidade em uma empresa de comunicacdo. Enquanto 0s objetivos
especificos sdo:

a) conceituar qualidade e suas principais decorréncias;

b) apresentar as caracteristicas da norma ISO 9001;

c) identificar a aplicacdo da norma 1SO na gestdo da qualidade em uma empresa

de comunicacéo.

Quanto a metodologia, utiliza-se a abordagem qualitativa através de um estudo de
caso em uma empresa de jornalismo tradicional no mercado cearense. A coleta de dados €
feita atraves entrevista e de pesquisa documental. Espera-se que o estudo seja capaz de
analisar a norma 1SO 9001 como ferramenta de gestdo da qualidade, auxiliando a empresa a

reorganizar seus processos e a potencializar sua competitividade.
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Além desta introducéo, este estudo se divide em mais quatro se¢fes que abordam:
o referencial tedrico dos conceitos e aplicagdes da qualidade e da certificacdo 1SO; a
metodologia da pesquisa, onde fica evidenciado o método, a abordagem e o campo de
pesquisa, além da forma de coleta e analise dos dados; os resultados, que mostram as
caracteristicas da empresa analisada e seu mercado, suas atividades e a proposta de
implantacdo da norma ISO; e, por altimo, a conclusdo, que mostra o alcance ou ndo dos

objetivos, as limitacGes da pesquisa e as propostas de melhorias.
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2 QUALIDADE

No século XXI, vé-se o acirramento da competitividade entre as empresas. A
concorréncia em todos 0s setores tem se acirrado cada dia mais. Nesse contexto, é preciso
destacar-se; mostrar que é a melhor op¢do de consumo; oferecer o melhor produto/servigo.
Um dos parametros mais usados pelo consumidor para fazer a sua escolha é a qualidade
oferecida pela empresa. E a empresa, por sua vez, além de relacionar a qualidade a conquista
de clientes, também a relaciona a comunicacao e a sua imagem no mercado.

Numa definicdo simples, a ABNT NBR ISO 9000 (2005, p. 8) diz que qualidade €
o “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”. Para ABNT
NBR 1SO 9001 (2015, p. 8), deve-se considerar sete principios para avaliar essa satisfacdo:
foco no cliente, lideranca, engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria,
tomada de deciséo baseada em evidéncia e gestao de relacionamento.

A definicdo de qualidade mais reproduzida em estudos sobre o tema € a de
Rothery (1993, p. 13) que diz que “qualidade ¢ a adequagdo ao uso. E a conformidade as
exigéncias. E o produto projetado e fabricado para executar apropriadamente a funcéo
designada”. Ainda segundo Rothery (1993), para gerenciar a qualidade é preciso definir os
objetivos, as normas e um sistema. E quando ¢ definido a qual propésito determinado produto
deve atender, quais as regras que devem ser seguidas para que ele alcance o objetivo e como
sera medido seu desempenho.

Mas o conceito de qualidade é um tanto quanto subjetivo. O que é bom para
alguém pode ndo ser bom para outro alguém. A expectativa colocada em cada produto varia
de consumidor para consumidor. Assim, ndo basta definir qualidade, é importante identificar
qual abordagem é relevante para cada analise. Por isso, existem definicdes complementares
que devem ser consideradas.

Para Martins (2012), a qualidade, dentre outras definicdes, € classificada de
acordo com seu objetivo, podendo ser focada no produto, no usuério, na fabricagcdo ou no
valor. Essa maneira abrangente de abordar o assunto vai ao encontro da definicdo da
American Society of Quality (2013) que vé qualidade sob a perspectiva do consumidor, do
produtor, do produto/servico, da filosofia e, logicamente, das empresas.

Lopes e Saraiva (2009, p. 194) véo além e esmitgam ainda mais o conceito de

qualidade, trazendo sua representatividade para 0 mundo corporativo:

Atualmente, a sociedade caracteriza-se por uma natureza emergente e a qualidade
pode ajudar a orientar, respondendo as suas necessidades, através de conceitos e
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metodologias, que potenciam a racionalidade e sustentabilidade. Neste sentido, a
qualidade aplicada a todas as unidades de uma organizacdo, tendo como fim a
melhoria continua, potencia a aprendizagem e o conhecimento, que podera conduzir
ao sucesso sustentado de uma organizacdo. [...] A gestdo da qualidade permite a
criacdo, implementacdo e avaliacdo de procedimentos. Os modelos, que sao
utilizados de forma integrada, incutem na cultura organizacional a melhoria
continua. No contexto organizacional, qualidade é um fator fundamental que tem de
ser considerado na «vida» das organizacdes.

A qualidade se torna uma ferramenta tdo determinante no sucesso das
organizagOes que acaba transcendendo o mundo empresarial e se fixando no dia-a-dia das
pessoas, conforme mostrado por Marshall Junior et al. (2012, p. 8):

A ampliacdo da abrangéncia da qualidade nas atividades organizacionais pode
também ser percebida em responsabilidade que se agregam a &rea, como qualidade
ambiental e qualidade de vida, ética e valores, hoje imprescindiveis e objetos de
regulamentagbes nacionais e internacionais e de normas diversas, mostrando a
crescente conscientizagdo da sociedade, que impfe demandas e exerce pressdes
complementares.

A gestdo da qualidade sugerida por Lopes e Saraiva (2009) é apenas 0 comeco da
mensuracdo de um conceito até entdo muito abstrato. Segundo Garvin (2002, apud Marshall
Junior et al., 2012), o pensamento da qualidade passou por varias fases de evolucdo desde o
inicio do século XX até os dias atuais, que sdo: inspecdo; controle estatistico da qualidade,
onde se encontram o controle de processo e a amostragem; garantia da qualidade, onde se
encontram o0s custos da qualidade, o controle total da qualidade, a engenharia da
confiabilidade e o zero defeito; e gestdo estratégica da qualidade.

Ao observar a evolucdo do conceito de qualidade, verifica-se que o tempo imp6s
uma modernizacdo e uma amplitude aos estudos. O que antes estava focado a simples
producdo, agora assume um carater multidisciplinar, estando relacionado a ideias que passam
pela psicologia, administracdo, engenharia de producdo, dentre outras ciéncias. Conseguir

atender e equilibrar exigéncias tdo distintas é o grande desafio da gestdo da qualidade.

2.1 Qualidade em servigos

E muito comum lembrar-sede produto quando se pensa em qualidade. De fato, o0s
conceitos sdo tendenciosos e induzem a esse paralelo. Mas isso é perfeitamente
compreensivel, pois os estudos sobre qualidade surgiram numa época em que a oferta de
produtos era predominante na economia dos paises.

Havia uma segregacgédo: oferecia-se ou produtos ou servigos. Os fabricantes

diferenciavam suas vendas apenas pelas mudangas feitas nas ofertas e os prestadores de
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servigos ofereciam apenas servigos essenciais, como bancos e correios, ou Servicos
determinados, como restaurantes, hotéis, etc. (RENESTO; RAMOS, 2004)

Porém, essa realidade mudou. Segundo Renesto e Ramos (2004, p. 1), o setor de
produtos se desenvolveu e trouxe consigo uma nova necessidade: “a importancia critica de
gerenciar os relacionamentos entre as pessoas [...], levando a extensdo da capacidade
organizacional para muito além das fronteiras das suas proprias organiza¢Ges”. Ainda
segundo os autores, essa nova tendéncia reestrutura a economia, criando novos modelos de
negocios, métodos e gerenciamento.

Para constatar essa evolucdo, pode-se destacar o Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE), que em sua Pesquisa Anual de Servicos (PAS), mostra que havia 1,3
milhdo de empresas prestadoras de servigcos ndo financeiros no Brasil em 2014, que geraram
R$ 1,4 trilhdo em receita operacional liquida, o que correspondia, a época, a
aproximadamente 70% do PIB brasileiro. E certo que esse nimero esteve em queda nestes
ultimos anos, mas causado pela desaceleracdo da economia e nao pela falta de importancia e
desenvolvimento da atividade.

Para Renesto e Ramos (2004), esse crescimento € mais complexo: produtos e
servicos comegaram a se fundir. Os produtores passaram a ver que a venda nao esta concluida
quando o produto chega as maos do comprador. E necessario dar suporte técnico, reparos,
treinamentos ao consumidor, consultorias, pesquisa de desenvolvimento, dentre outros
servicos. Ha um produto palpavel que é acompanhado por um pacote de servi¢os de apoio e
que, caso nao funcionem, podem comprometer o éxito de todo o processo produtivo. Quando
pouco ha o que inventar para diferenciar os produtos daqueles oferecidos pela concorréncia,
0s servigos de apoio podem ser a vantagem competitiva que a empresa precisa para se
destacar no mercado.

Para a analise da qualidade em servicos também é importante destacar que,
segundo Albrecht (1992, apud RENESTO; RAMOS, 2004), até pouco tempo 0s conceitos de
qualidade estavam relacionados a caracteristicas fisicas dos produtos. Sendo hoje produtos e
servicos correlacionados, ndo é possivel determinar o nivel de qualidade dos produtos até que
se consiga atingir a percepcdo dos usuarios, ou seja, um produto feito dentro das normas néao
vale de nada sem a satisfacdo do cliente.

Outro aspecto importante € a possivel marginalidade dos servigos. Nao se pode

afirmar que os servicos sdo marginais aos produtos, pois:

Se os servicos fossem realmente marginais em relagdo aos produtos, seria de se
esperar que as pessoas abrissem mao de servicos em épocas de recessdo, quando
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despesas com bens durdveis sdo adiadas. Contudo, acontece exatamente o oposto:
embora as pessoas possam ir ao cinema com maior frequéncia ou comprar menos
servicos pessoais, elas relutam em abrir méo do telefone, da salde, da educacéo, do
seguro, de operacdes bancérias, além de utilidades como luz, 4gua e gas (QUINN,
1996 apud RENESTO; RAMOS, 2004, p. 4).

Mas neste ponto esbarra-se numa dificuldade: como definir servigo? Para
conseguir a sincronia entre produto e servigo € necessario entender o que cada um deles é. O
produto € bem facil de imaginar, com todas as suas caracteristicas fisicas e concretas.
Identificar quando um produto ndo esta dentro dos padrdes de qualidade € simples, basta
atentar para medidas, materiais, conservacao, validade, dentre outros itens mensuraveis que
compde os parametros de qualidade desse produto. Mas e o servico? Ha como medi-lo? E o
carater abstrato do servico que exige técnicas diferenciadas para o estabelecimento da
qualidade.

Segundo NBR I1SO 9004-2 (2010, apud PALADINI et al., 2012, p. 328), servigo é

o “resultado gerado por atividades na ‘interface entre fornecedor e cliente’ ¢ por atividades
internas do fornecedor para atender as necessidades internas do cliente.” Essa ‘interface entre
fornecedor e cliente’ passa, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (2006), por trés
caracteristicas do servico:

a) intangibilidade: diz que o servi¢o ndo € concreto, como um objeto, e que por
isso ndo ha como atribuir a ele especificacdes de fabricacdo;

b) heterogeneidade: diz que € quase impossivel manter a uniformidade do servico,
pois ele é muito dependente de fatores humanos. Cada produtor pode ter uma
percepcao diferente do servico e assim estabelecer uma forma de trabalho que
se difere da concorréncia; cada cliente pode criar uma expectativa pessoal em
relacdo ao servico e a cada dia pode aparecer uma dificuldade ou facilidade que
interfira na prestacdo do servico, como problemas com ferramentas, condic¢oes
climaticas desfavoraveis, etc.;

c) inseparabilidade: diz que a producdo e o consumo do servico sdo feitos
simultaneamente. Ndo ha como separar os dois atos. Por isso a avaliacdo da
qualidade esté tdo presente no momento da interacéo entre fornecedor e cliente.

Paladini et al. (2012), trazem caracteristicas complementares:

d) trabalho ndo armazenavel: ndo ha como estocar;

e) necessidade de participacdo do cliente: ndo h4 como realizar a operacdo sem a

presenca e/ou envolvimento do cliente;



19

f) qualidade: ja que o cliente participou da producédo do servico, ele ndo julga sé o
seu resultado, mas também a maneira como se d& o processo produtivo.

Segundo Urdan (2001), a qualidade percebida baseada no cliente é a metodologia
mais usada na pesquisa sobre qualidade de servico. Os clientes, ao receberem seus servicos,
sdo estimulados sensorialmente a criar um “desenho” daquele servigo que exprime a sua visao
particular da realidade. A partir dessa interpretacdo individual eles s&o capazes de julgar se 0s
atributos percebidos satisfazem ou ndo as suas expectativas, ou seja, se, para eles, aquele
servico tem ou ndo qualidade (URDAN, 2001).

Com isso, € possivel concluir que:

a) é mais dificil para o consumidor avaliar a qualidade dos servicos do que a dos
bens; b) a percepcdo da qualidade do servigo resulta de uma comparagéo entre as
expectativas do consumidor e a prestacdo efetiva do servico;c) as avaliagbes de
qualidade ndo sdo feitas apenas com base no resultado do servico; envolvem,

também, avaliacdes do processo de prestacio do servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 2006, p. 2).

Ciente desse cenario, as empresas precisam se preparar para atender as
expectativas. Paladini et al. (2012) afirmam que os recursos humanos sdo ativos-chave para a
qualidade em servico. Entdo, para garantir competitividade e lucro é preciso, primeiramente,
investir nas pessoas, pois sdo elas que formam a linha de frente do servico e sdo a “matéria-
prima” disponivel para a transformagao.

Ainda considerando um ambiente tdo subjetivo, € preciso identificar quais sdo 0s
critérios de qualidade mais populares na percepc¢do dos clientes, para que as empresas possam
focar seus esforcos em areas definidas no planejamento do servico. O Quadrol mostra, de

forma genérica, as dimens@es da qualidade relevantes para o desempenho de um servico:

Quadrol - Dimensdes da Qualidade em Servicos

(Continua)

Dimenséo Conceito Exemplo: servigos bancéarios
Aparéncia das facilidades fisicas,

Tangiveis . o As facilidades deste banco sao atrativas?
g equipamentos, pessoal e comunicacao
. Nivel de atencdo dos funcionarios no 5
Atendimento a0 C O banco busga solucBes para 0s meus
contato com os clientes problemas e interesses?

Habilidade em realizar o servico prometido
de forma confiavel e acurada

Vontade de ajudar o cliente e fornecer Quando eu tenho um problema com o
servigos rapidos banco ele é resolvido rapidamente?

Confiabilidade O meu extrato bancario ndo contem erros?

Resposta

Quando eu contato minha companhia de
cartdo de crédito, a pessoa do outro lado
esta apta a responder minhas perguntas?

Possuir a necessaria habilidade e

Competéncia . .
conhecimentos para efetuar o servigo
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(Concluséo)

Dimenséao Conceito Exemplo: servigos bancarios

Grau de auséncia da variabilidade entre a As taxas cobradas estdo em conformidade

Consisténcia e . .
especificacdo e o servico prestado com estabelecido em contrato?

Respeito, consideracao e efetividade no

Cortesia Os operadores telefonicos sdo educados?
contato pessoal P
Credibilidade Honestidade, tradicéo, confianca no servico | O banco tem boa reputacéo?
Seguranca Inexisténcia de perigo, risco ou divida O meu cartdo de crédito é seguro?
- . E fécil conversar com o gerente do meu
Acesso Proximidade e contato fécil g
banco?
Comunicacio Manter o cliente informado em uma Quando eu ligo para a minha companhia de
¢ linguagem que ele entenda crédito, eles querem conversar comigo?
A Proximidade e disponibilidade a qualquer | O mesmo tratamento me é dado em
Conveniéncia S . N e
tempo dos beneficios situacdo de inadimpléncia?

. L O banco oferece atendimento rapido em
Rapidez para iniciar e executar o

Velocidade atendimento/servico tqdos 0s meios de comunicacéo
disponiveis?
Capacidade de alterar o servigo prestado ao O banco oferece alternativas de
Flexibilidade P cop negociacgdes além das apresentadas no

cliente S :
contrato inicial do servi¢o?

Fazer o esforco de conhecer o cliente e suas | Eu sou reconhecido como alguém no meu
necessidades banco como cliente?

Entender o cliente

Fonte: Adaptado de Paladini et al. (2012, p. 340-341).

Segundo Paladini et al. (2012), as dimensGes destacadas no Quadro 1 sdo 0s
principais pontos que devem ser avaliados pelas empresas, porém outros podem surgir devido
a particularidade de cada situacdo. Cabe as organizacdes utilizar esse parametro, ouvir e

entender seus clientes para oferecer servicos com qualidade competitiva.

2.2Normalizagéo e certificagdo

Uma vez definida a qualidade, como encontra-la? S6 é possivel saber se um
produto ou servico é de qualidade se ele for consumido? N&o h& maneira confiavel de obter
essa informacdo previamente? O que o empresario pode fazer para oferecer qualidade em seus
servicos? A normalizacdo e a certificacdo vieram dar resposta para estas e vérias outras
perguntas.

O conceito de normalizacdo, ainda que nao fora assim chamada, esta presente na
humanidade ha muito tempo. Se, enquanto conceito isolado, normalizacdo for simplesmente a
padronizacdo dos processos, pode-se considerar que a lingua escrita, e aqui fala-se dos
idiomas mais rudimentares, € a primeira forma de padronizacdo que se conhece (PARIS,
2011).



21

Segundo o site da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2017, sp.),
normalizacdo “¢ a atividade que estabelece, em relacdo a problemas existentes ou potenciais,
prescricdes destinadas a utilizagdo comum e repetitiva com vistas a obtencdo do grau de
ordem em dado contexto”.

Lopes e Saraiva (2009, p. 197) dizem que as normas, “quando implantadas,
possibilitam a gestdo das organizacbes no caminho da melhoria continua, através da
aprendizagem, da evolugdo e da inovagdo”. Lopes e Saraiva (2009, p. 198) prosseguem
definindo normalizagdo: “as normas tém como missdo definir e orientar as organizagdes na
obtenc¢éo de qualidade do produto ou servigo, constituindo uma obrigatoriedade para aquelas
(empresas) que pretendem obter a certificagdo”.

O Quadro 2 resume 0s objetivos da normalizacéo.

Quadro 2 - Objetivos da Normalizacéo

Economia Proporcionar a reducdo da crescente variedade de produtos e procedimentos.

Proporcionar meios mais eficientes na troca de informagéo entre fabricante e o

Comunicagéo . . ~ L ;
¢ cliente, melhorando a conformidade das relagbes comerciais e de servicos.

Seguranca Proteger a vida humana e a salde.

Protecéo do Consumidor | Prover a sociedade de meios eficazes para aferir a qualidade dos produtos.

Eliminacao de Barreiras Evitar a existéncia de regulamentos conflitantes sobre produtos e servigos em
Técnicas e Comerciais diferentes paises, facilitando assim, o intercambio comercial.

Fonte: Romero e Januzzi (2010, p. 9).

O sistema normativo foi evoluindo conforme as necessidades do mercado e a sua
histéria € muito préxima a da evolucdo da qualidade. O momento historico que serve de
cenario para esse desenvolvimento é a Il Guerra Mundial. O aumento em grande escala da
producdo bélica e a necessidade de um controle de qualidade fizeram surgir as primeiras
normas. O resultado foi tdo positivo que a pratica foi disseminada e aprimorada por varios
paises (ROMERO; JANUZZI, 2010).

Muitas foram as normas criadas desde entéo, mas vale ressaltar as mais relevantes

e influentes, conforme Quadro 3:
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Quadro 3 - Resumo Histdrico da Normalizagéo

RESUMO HISTORICO DA NORMALIZACAO

ANO NORMA PAIS JUSTIFICATIVA
1935 Padrfes Normativos Z-1 Inglaterra Estabelece( qualldade em
produtos bélicos
Controle estatistico da qualidade
1945 Pad’roe§ Normativos Japoneses para a Japio coma t_radugap Adqs padrdes
Industria normativos britanicos para
japonés
Década de . ~ . x Controle para as areas de
1950 Lei de Padrdes Normativos Japoneses Japéo indstria e agricultura
1968 EspecificacOes de requisitos genéricos para Estados Unidos Estabelec§r regras para o
um programa da qualidade controle ndo-militar
1979 Z299 Canada Atender a indUstria de petréleo
1986 1SSO Inglaterra Prlmelrg norma relrfltlva ao
vocabuldrio da qualidade

Fonte: Adaptado de Lopes e Saraiva (2009, p. 198-199).

No decorrer dos anos, 0s japoneses deram importantissima contribuicdo para o
aprimoramento dos sistemas normativos. Ainda segundo Romero e Januzzi (2010, p. 3), eles
foram além da qualidade na producéo e estabeleceram principios basicos que se disseminaram
pelo mundo: “a) a alta administra¢do deve assumir a implementagdo da gestdo da qualidade e
comprometer-se incondicionalmente com ela; b) todas as pessoas da organizagdo devem ser
treinadas em gestdo da qualidade; c) a melhoria da qualidade deve ser um processo continuo”.

Esses principios foram sendo complementados na medida em que os estudos
sobre normalizacdo e qualidade avancavam e hoje também se deve considerar: interacdo da
organizacdo com a cadeia de fornecedores; conquista e fidelizacdo de clientes através do
convencimento do valor do produto/servico; constante filtro e atualizagdo das informacdes,
para que o conhecimento gerado por elas seja capaz de dar apoio a tomada de decisdo em
nivel estratégico; desenvolvimento de processos condizentes com as ferramentas disponiveis
para a empresa e seus objetivos mercadolégicos (PARIS, 2011).

A Figura 1 mostra um resumo dos fatores que sustentam a normalizacao:
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Figura 1 — Elementos de Sustentacdo da Normalizagdo

Processos -~

Melhoria
Continua

Informagdes . -

Fonte: Paris (2011, p. 15).

Atender as normas é um processo que impacta as organiza¢Ges em sua totalidade,
porém, quem consegue fazé-lo é capaz de estabelecer documentagdo técnica, eliminar
desperdicios, reduzir precos, aumentar a produtividade e se diferenciar da concorréncia
(PARIS, 2011).

No caminho em busca da qualidade, apds a normalizacdo, o proximo passo é a
certificacdo (BUCICH, 2004).

Segundo o site da Associagao para Certificagdo (2017), as organizacOes precisam
comprovar que seus sistemas de gestdo sdo compativeis com 0s requisitos da norma; para
isso, um Organismo de Certificagdo, apds analise, deve emitir atestado de conformidade.

Segundo Paris (2011, p. 9):

Certificagdo é a declaracdo formal de "ser verdade", emitida por quem tenha
credibilidade e autoridade. Tem carater formal e deve acontecer seguindo um ritual e
ser documentada. A certificagdo deve declarar explicitamente, que determinado
status ou evento é verdadeiro. A emissdo deve ser feita por alguma instituicdo, que
tenha credibilidade perante a sociedade.

Ja o site da ABNT (2017, sp.), traz mais informagdes sobre o processo de

certificacdo:

Certificagdo € um processo no qual uma entidade de 32 parte avalia se determinado
produto atende as normas técnicas. Esta avaliacdo se baseia em auditorias no
processo produtivo, na coleta e em ensaios de amostras [...]. Diferente dos laudos e
relatorios de ensaios que servem para demonstrar que determinada amostra atende
ou ndo uma norma técnica, a Certificacdo serve para garantir que a produgdo é
controlada e que os produtos estdo atendendo as normas técnicas continuamente.
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A certificacdo de qualidade indica para o cliente/consumidor que aquela empresa,
ao fazer seu produto/servico, aplica técnicas de gerenciamento e controle capazes de reduzir
os desperdicios dos recursos, melhorar o relacionamento com o mercado e potencializar os
lucros (ROMERO; JANUZZI, 2010).

Ainda segundo Romero e Januzzi (2010), as certificacbes sdo indispensaveis
qguando se busca garantia de qualidade em um determinado produto. E, de fato, o termo
“indispensavel” ndo € exagero, pois, segundo Marques (2005, p. 26, apud Lopes, 2014, p. 38),
“até hd pouco uma empresa que certificasse o0 seu sistema da qualidade garantia uma
diferenciacdo positiva; hoje, uma qualquer organizacdo que ndo se certifique assume, sim,
uma diferenciagéo negativa”.

Muitas foram e sdo as organizacGes certificadoras. No Quadro 4, estdo as mais

representativas:

Quadro 4 - OrganizacGes Certificadoras

Organismo Representacao/Objetivos

Comité Européen
de Normalisation
(CEN)

Organismo que é representante dos varios estados membros e que emite grande parte das
normas europeias para varias atividades econdémicas

Fazem parte 28 organismos internacionais de diversos paises europeus e no europeus. O
principal objetivo desta entidade é avaliar os procedimentos de avaliagdo, com vista a
normalizacdo e reconhecimentos das certificacbes emitidas, criando para efeitos um

International
Quality Network

(IQNET) conjunto de empresas certificadoras
European . L s - S el i ional
Organization Surgiu com vista a troca de |de|a§ entre varias organizagdes a nivel internacional e,
(E0Q) consequentemente, melhorar os sistemas de qualidade em cada pais.
European Fundada em 1988 é composta por 14 empresas internacionais, lideres de mercado em
Foundation for | varias atividades, tem como principal meta o alcance da qualidade, através da exceléncia
Quality e sustentabilidade das organizacdes. Esta associacdo, sem fins lucrativos, desenvolveu
Management varias parcerias para constituicao de varios prémios de reconhecimento na &rea de
(EFQM) qualidade.
International
Standards Com sede na Suica, é criada em 1947, da qual fazem parte 130 paises, representados pelas
Organizations respectivas organiza¢des nacionais de normalizacdo, entre todos os paises.
(1SO)

Fonte:Lopes e Saraiva (2009, p. 198).

As normas e, consequentemente, as certificagdes tiveram um desenvolvimento e
alcance enorme. O que comegou com uma simples necessidade de organizacdo de material de
guerra se expandiu para um “status” empresarial. A 1SO, enquanto norma e instituicdo, é o

apice de todo esse desenvolvimento. E a certificacio cujo reconhecimento é mais aceito e
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respeitado no mundo. Ter o selo I1SO &, indiscutivelmente, ter qualidade (LOPES; SARAIVA,
2009).

2.3Normas I1SO

ISO significa International Organization for Standardization®. E uma organizacéo
internacional ndo governamental criada em 1946, logo apo6s o fim da Il Guerra Mundial, por
25 paises que pretendiam unificar os padrdes industriais e, com isso, facilitar a coordenacéo
internacional (SILVA, 2013).

A palavra “iso”, que vem do grego e ¢ muito utilizada na lingua portuguesa COmo
prefixo, significa igualdade; homogeneidade; uniformidade. Esse significado ja nos remete ao
propdsito da padronizacdo sistematica (FORTES, 2016). Assim, segundo Silva (2013, p. 1),
“sua fungdo ¢ a de promover a normalizagdo de produtos ¢ servigos, para que a qualidade dos
mesmos seja permanentemente melhorada”.

Hoje, com sede em Genebra, a ISO tem cerca de 160 paises membros e no Brasil
é representada pela ABNT, que foi uma de suas fundadoras (FORTES, 2016).

Segundo Rothery (1993), as primeiras normas da série 1ISO 9000 foram publicadas
em 1987. Essa série se desdobra em modelos, revisGes e atualizagdes que tornam o
entendimento bem complexo, mas em resumo pode-se considerar que a ISO 9000, 9001 e a
9004 sdo as diretrizes que norteiam as empresas na busca pela qualidade.

Segue o proposito de cada modelo, segundo o site da empresa de consultoria Fatos
e Dados (2015):

ISO 9000 — Fundamentos e Vocabularios: é a Norma introdutéria ao Sistema de
Gestdo da Qualidade. Nela vocé encontra os fundamentos do SGQ, como 0s
principios da gestdo da qualidade, os conceitos utilizados nas demais Normas e
também as terminologias comuns.

ISO 9001 — Requisitos: traz 0s requisitos necessadrios para a implementacédo
eficaz de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Ela norteia as a¢Ges da empresa
para a obtencdo da Certificacdo I1SO 9001, documento que corrobora 0s
esforcos da organizagcdo para implementar, manter e controlar processos,
recursos e pessoas a fim de atender as demandas dos clientes com mais
qualidade.

ISO 9004 — Gestdo para o sucesso sustentado: focada no desenvolvimento de
competéncias essenciais para que uma empresa mantenha-se sustentavel ao
longo do tempo, essa Norma prevé intensa capacitacdo de funcionarios e um
forte senso de planejamento estratégico para otimizar recursos e maximizar
resultados, levando a empresa a exceléncia.

! Organizaco Internacional para Padronizagdo
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Em resumo: a 1ISO 9000 é o guia de conceitos que direciona as organizagcdes no
despertar para a importancia da qualidade, a 9001 é o guia que orienta como implantar o
sistema de qualidade almejado e a 9004 € o alerta de que, uma vez conquistada a certificagéo,
para manter-se certificado, € necessario o convivio com a melhoria continua (FATOS E
DADOS, 2015).

A critério de curiosidade, também existem as normas ISO 9002 e 9003, que
Rothery (1993) define:

a) I1SO 9002 é um modelo para garantia da qualidade na producéo e instalacéo,
portanto, obviamente, € uma norma comumente aplicada a fabricantes que
queiram adequar os seus produtos a exigéncias ja especificadas.

b) 1SO 9003 é um modelo para inspecdo e ensaios afins. E recomendada para
empresas que se julgam capazes de inspecionar e ensaiar produtos.

A certificacdo s6 € dada ap0s a avaliacdo de que a empresa esta seguindo a norma,
ou seja, hd um longo trabalho de reestruturacdo a ser feito que comeca com a escolha do
modelo de normalizacdo adequado (ROTHERY, 1993).

As empresas buscam as certificagdes por motivos internos ou externos. Os
internos estdo relacionados com 0s objetivos das organizagdes, que geralmente buscam
melhoria da qualidade e da eficiéncia. Os externos, frequentemente, estédo relacionados com
pressdes, que podem ser de clientes, do mercado, de marketing, dentro outras fontes
(MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2012).

H& uma vasta lista de beneficios para as organizagdes que alcancam a certificagéo.
Mas pode-se fazer um levantamento béasico considerando os mais populares, segundo
Maekawa, Carvalho e Oliveira (2012):

a) reducdo de custos, de setups, do tempo de ciclo e tempo de parada de
equipamentos, do tempo de entrega, das taxas de defeitos, das reclamactes
dos consumidores, do desperdicio, do retrabalho, da emissdo de residuos;

b) melhoria da produtividade, do ambiente de trabalho, do sistema de
documentacgdo, da distribuicdo de responsabilidades;

c) aumento da eficiéncia, da qualidade, da lucratividade, do reconhecimento.

A perspectiva de resultados € promissora. Mas o caminho para a certificacdo tem
seus entraves. Maekawa, Carvalho e Oliveira (2012) ddo prosseguimento ao estudo
destacando as dificuldades para a obtencdo da ISO 9001. Segundo os autores as dificuldades
giram em torno de fragilidades financeiras, culturais e de lideranca. As empresas tém méo-de-

obra mal capacitada, que ndo consegue tratar a complexidade dos processos internos; ndo ha
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lideranca capaz de quebrar as resisténcias, a ponto de implantar o novo padréo de qualidade
na cultura da empresa; ndo ha recursos suficientes para custear os continuos investimentos em
qualidade, em capacitacdo, em consultorias e auditorias; ndo ha disponibilidade dos

funcionarios para o desenvolvimento da documentacéo a partir do estagio zero.
2.3.1 Obtendo a certificacdo 1SO 9001:2015

Conseguir uma certificacdo ISO € um processo detalhado, trabalhoso, dispendioso
e que pode durar anos. Contudo, as empresas sdo recompensadas pelos beneficios do sucesso.
Aqueles que decidirem se aventurar pelo desafio da certificacdo devem primeiramente
entender que, para consegui-la, antes € necessario passar pelo processo de implementacéo, ou
seja, implementar e certificar sdo coisas diferentes, apesar de terem o mesmo objetivo: a
qualidade total. Implementar é adequar 0s processos as exigéncias da ISO, sempre
documentando-os. Concluida a implementagdo, deve-se contratar um organismo certificador
independente que auditard a documentacao e avaliara se ela é condizente com 0s requisitos.
Caso positivo, emitird a certificacdo; caso negativo a empresa terd que corrigir 0S erros
(ALBUQUERQUE, 2011).

A 1SO 9001 teve a sua ultima atualizagdo no ano de 2015 e esta focada nos
principios da gestdo da qualidade. Essa atualizagdo traz como abordagem o foco nos
processos, exigindo definicdo e gestdo dos mesmos assim como suas interacGes, interferindo
positivamente no desempenho global da organizacdo. A ferramenta exigida para a gestdo dos
processos é o ciclo Plan-Do-Check-Act? com énfase na mentalidade de riscos. Assim, pode-se
estabelecer objetivos, implementar o planejado, monitorar 0s processos e executar as acgoes,
sempre dentro das perspectivas de riscos e oportunidades do negocio (ABNT NBR ISO
9001:2015).

Uma vez compreendido todo o contexto da ISO 9001, parte-se para 0 maior

desafio: os requisitos. O Quadro 5 traz um esquema desses requisitos:

? Planejar-Fazer-Checar-Agir
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(Continua)

Requisitos Itens
1.1 Necessita demonstrar sua capacidade para fornecer produtos e servigos
que atendam ao cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis;
1. Escopo 1.2 Pretende aumentar a satisfacdo do cliente através da aplicagdo eficaz

do sistema, incluindo processos para melhoria do sistema e assegurar a
conformidade com os requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares
aplicaveis.

[...]
[...]

4. Contexto da Organizacdo

4.1 Compreensao do contexto da organizacao;

4.2 Compreensao das necessidades e expectativa das partes interessadas;
4.3 Determinacao do escopo do SGQ;

4.4 Estabelecer 0 SGQ e seus processos.

5. Lideranca

5.1 Lideranca e comprometimento;

5.1.1 Foco no cliente;

5.2 Politica;

5.2.1 Estabelecimento da politica da qualidade;

5.2.2 Comunicac¢do da politica da qualidade;

5.3 Autoridades e responsabilidades nas fun¢des organizadas.

6. Planejamento

6.1 AcOes para abordar os riscos e oportunidades;
6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para atingi-los;
6.3 Planejamento de mudancas.

7. Suporte

7.1 Recursos;

7.1.2 A organizagdo deve determinar e prover 0S recursos necessarios para
manter e implementar o SGQ;

7.1.3 Pessoas;

7.1.4 Infraestrutura;

7.1.5 Ambiente para a operacdo dos processos;
7.1.6 Recursos para monitoramento e medicéo;
7.1.7 Rastreabilidade de medicéo;

7.1.8 Conhecimento organizacional;

7.1.9 Competéncias necessarias;

7.1.10 Conscientizacdo;

7.1.11 Comunicacéo;

7.1.12 Informagéo documentada;

7.1.13 Criag&o e atualizacéo;

7.1.14 Controle da informagdo documentada.

8. Operacéo

8.1 Planejamento e controle operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos;

8.2.1 Comunicagdo com o cliente;

8.2.2 Determinacéo de requisitos aos produtos e servigos;

8.2.3 Andlise critica dos requisitos relacionados aos produtos e servigos;
8.2.4 Mudanca nos requisitos para produtos e servicos de forma
documentada;

8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos;

8.3.1 Planejamento de projeto e desenvolvimento;

8.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento;

8.3.3 Controle de projeto e desenvolvimento;

8.3.4 Saidas de projeto e desenvolvimento;

8.3.5 Alteracdes de projeto e desenvolvimento;

8.4 Controle de produtos e servigos fornecidos externamente;
8.4.1 Tipo e extensdo de controle;

8.4.2 Informacdo para fornecedores externos;

8.5 Producéo e prestacdo de servigo;
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(Conclusao)

Requisitos Itens

8.5.1 Controle a producdo e prestacao e servico;

8.5.2 Identificacdo e rastreabilidade;

8.5.3 Propriedade pertencente aos clientes ou fornecedores externos;
8. Operacéo 8.5.4 Preservacao;

8.5.5 Atividades pos-entrega;

8.5.6 Controle de alteracdes;

8.6 Controle de saidas ndo conformes.

9.1 Monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo;
9.1.1 Satisfacédo do cliente;
9.1.2 Analise e avaliacéo;

9. Avaliagdo de 9.2 Auditoria interna;

desempenho 9.3 Analise critica da direcéo;
9.3.1 Entradas das analises criticas da direcéo;
9.3.2 Saidas das andlises criticas da direcéo.
10. Melhoria 10.1 N&o conformidade e acéo corretiva; 10.2 Melhoria continua;

Fonte: ABNT NBR 1SO 9001 (2015, apud ALMEIDA, 2016, p. 34-36).

No Quadro 5 fica evidente como a ISO 9001 é criteriosa. Almeida (2016), ainda
lembra que cada item do referido quadro é desdobrado em uma série de acgdes, cujo

detalhismo é traduzido em comprometimento e muito trabalho.
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3 METODOLOGIA

O objetivo desta secdo é definir a metodologia cientifica utilizada nesta pesquisa.
Esta € uma pesquisa com abordagem qualitativa, quanto a sua técnica de
avaliacdo, pois, segundo Martins e Teophilo (2007, p. 135):
[..] o tipo das informagdes, dados e evidéncias obtidas ndo sdo passiveis de
mensuracdo. Pedem descricBes, compreensfes, interpretacGes, evidéncias que
naturalmente ndo sdo expressas por dados e nimeros. Nestes casos as técnicas de

pesquisa sao mais especificas, como, por exemplo: entrevistas; observagdes; analise
de contelido; observagdo participante, etc.

Quanto ao método de pesquisa, este estudo se define como um estudo de caso
porque procura responder a uma questao do tipo “como” situada num processo de contexto
real, cujas situacdes permitem a observacdo direta sem interferéncia, segundo Yin (2001,
apud MARCHI, 2007).

A unidade de andlise deste estudo de caso € o Grupo de Comunica¢do O POVO
(GCOP): conglomerado de midia cearense que atua no setor de comunicacao, cuja maioria
dos produtos/servigos esta voltada para a area do jornalismo.

Esta unidade foi escolhida por ser tradicional no mercado cearense e por ter uma
infraestrutura fisica e de pessoal bem consolidada capaz de implementar processos que
buscam a qualidade.

Quanto aos instrumentos de coleta de dados, primeiramente foi aplicada uma
entrevista a Gerente de Projetos, cujo objetivo era entender o significado que a entrevistada
atribui a algumas questdes e situacdes relacionadas ao interesse do grupo em atender a norma
ISO 9001, ou seja, abordando um contexto nunca antes estruturado, com base nas conjecturas
da pesquisa, segundo (MARTINS; TEOPHILO, 2007). O roteiro utilizado na entrevista
consta no APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA.

Posteriormente o instrumento usado para a obtencdo dos dados foi a analise
documental. Segundo Martins e Teophilo (2007), a pesquisa documental pode ser uma fonte
de dados e informac6es auxiliar, subsidiando o melhor atendimento de achados e também
corroborando evidéncias coletadas por outros instrumentos e outras fontes. A partir da leitura
da Descricdo dos Macroprocessos do GCOP, do Procedimento do Envio de Correspondéncias
e do Diagrama de Escopo da Gestdo Financeira e Fiscal, foi possivel analisar alguns

instrumentos que a organizacao utiliza para buscar a implementacéo da qualidade.
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Também foram observados alguns aspectos da rotina da organizagdo em questao a
fim de levantar dados complementares e fazer o melhor detalhamento do estudo de caso.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 A empresa

O Grupo de Comunica¢do O POVO é um conglomerado de midia cearense que
atua no setor de comunicacdo. O grupo remonta a fundacdo do jornal O POVO, em 1928, e
conta atualmente com eventos, editora, revistas, radios, online (portal e midias sociais) e

jornal impresso.

4.1.1 O negocio

O negdcio da empresa é veicular noticia, portanto O POVO tornou-se um grupo
de comunicacdo que funciona como um servidor da noticia e que a publica em Varios tipos
suporte, fisico e digital. O seu faturamento esta fundamentado em vendas, andncios e
publicidade. Assim, essencialmente, 0 GCOP presta um servi¢co a sociedade oferecendo-lhe

informacao.

4.1.2 Breve historico

O Jornal O POVO faz parte do cotidiano do povo cearense. Segundo o Manual de
boas vindas do O POVO (2000):

A primeira edi¢do do O POVO saiu as ruas no dia 07 de janeiro de 1928, gracas a
determinacdo e ideologia do seu fundador, Demdcrito Rocha. Em seu primeiro
editorial ele dizia que o proposito do jornal era “defender os interesses do povo
contra as oligarquias dominantes” da época, e “levar o desenvolvimento ao Ceara”.
O nome O POVO foi escolhido pelos préprios fortalezenses, em concurso
promovido por Democrito Rocha no jornal “O Ceara”, onde tinha uma coluna. Ao
ser lancado, e durante muito tempo, o slogan do O POVO era “O jornal das
multiddes”.

Com suas 16 péginas iniciais, O POVO comecou inovador e ousado, tradi¢do que
mantém até hoje. Trazia artigos da nata da intelectualidade cearense como Rachel de
Queiroz, Anténio Drumond, Filgueiras Lima, Jader de Carvalho, Suzana de Alencar
Guimardes, Beni Carvalho e J. Ibiapina, entre outros.

Ao longo dos anos, O POVO passou por diferentes linhas editoriais. Nas Gltimas
décadas vem exercitando um jornalismo de resgate dos valores sociais. Os frutos dessa
postura editorial independente comecaram a ser colhidos ha tempos, através do
reconhecimento da qualidade do trabalho de uma equipe de jornalistas que aborda assuntos

gue promovem a reflexdo na sociedade. Esse reconhecimento vem na forma de credibilidade
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por parte dos leitores e dos anunciantes. E como coroamento, adquire a forma de premiagoes
conferidas pelas mais respeitadas entidades. Apenas em 2016 a empresa ganhou mais de 10
prémios, dentre eles CDL, Ghandi, BNB, European Newspaper e foi o Unico jornal da
Ameérica do Sul citado pelo The New York Times como umas melhores capas referentes a
eleicdo de Donald Trump. O POVO também ¢ o jornal mais lembrado do Ceara por 11 anos
consecutivos pela pesquisa Top of Mind (Data Folha).

O POVO ¢, portanto, uma marca muito forte e um produto extremamente
respeitado no mercado cearense e pela imprensa nacional. Ndo apenas porque tem ajudado a
escrever a historia do Ceara, ao longo dos anos de presenca diaria na casa dos leitores, na
qualidade de veiculo de informacdo, mas também como prestador de servigos que facilitam o

dia-a-dia das pessoas e € um dos pilares de resgate da cidadania nacional.

4.2 O setor

Comunicacéo e informacao € o setor que tem mais representatividade dentre todos
os setores de servigos do Brasil, o equivalente a mais de um terco do total da receita
produzida. Em maio de 2016, por exemplo, apesar de todos os demais servicos terem
registrado crescimento, apenas comunicacéo e informacao teve queda de 0,2%, puxando para
baixo o resultado final da arrecadacdo. Consequentemente, esse setor da economia tem a
capacidade de influenciar o resultado do P1B do Brasil (AGENCIA ESTADO, 2016).

Toda essa importancia assumida pelo setor de comunicacdo ndo € a toa. Segundo
Pereira (2012), a comunicacéo ¢ a responsavel em levar informacéo para a sociedade. E a via
que as organizacOes tém de divulgar os seus interesses e ouvir a opinido popular. Mais
especificamente sobre jornalismo, o autor mostra uma série de atribui¢es que cabe ao papel
da imprensa: produzir o primeiro nivel de conhecimento dos fatos; denunciar e cobrar
providéncias; ser canal de comunicacdo que liga Estado e Nacdo; ser ferramenta da
democracia e dar significados politicos ao potencial da internet.

Hoje, o grande desafio do setor é conciliar regulamentacdo com tecnologia. Na
historia da humanidade, sempre se buscou formas de avancar cada vez mais em busca da
comunicacdo mais rapida e eficaz entre as pessoas. Bons exemplos disso sdo o telégrafo, o
telefone, o rédio, a TV e a internet, esta Gltima com o crescimento e desenvolvimento
exorbitantemente acelerados. Em contrapartida, o Brasil ndo consegue desenvolver legislagdo

regulamentadora que consiga acompanhar a dinamica do setor (MARTINS, 2014).
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Em meio a tantas opc¢des de veiculos de comunicagdo e a tantas dificuldades, o
jornalismo se apresenta como ferramenta de credibilidade; aquele habilitado a atestar a
veracidade da informacdo. Para isso, precisa mostrar a sua propria qualidade, porém néo
dispde de meios para mensura-la. Assim, Guerra (2010, p. 2-3) convida a comunidade

cientifica e empresarial para os seguintes desafios:

a) desenvolver métodos claros e confiaveis para a avaliacdo de desempenho do
trabalho e de qualidade dos produtos jornalisticos; b) obter parametros consensuais
acerca das melhores praticas e dos valores que devem reger o negdcio; ¢) produzir
pesquisas geradoras de inovacdo de métodos e avaliagdo quanto de producdo
jornalistica, capazes de atender a exigéncias cada vez maiores [...] de qualidade
(medida e verificada) para produtos jornalisticos.

As sugestdes dadas por Guerra (2010) sdo solucdes para aplicar sistemas de
gestdo de qualidade em empresas que oferecem produtos jornalisticos. Essas praticas podem
gerar parametros para medir a qualidade dos produtos. Se devidamente compartilhadas,

podem levar desenvolvimento para o setor e, por conseguinte, para todo o pais.

4.3 Diagndstico

4.3.1 Posicionamento atual

A entrevista abordou diretamente 0 interesse que 0 grupo tem em conquistar a
certificacdo 1SO 9001 e as medidas que toma para isso. O resultado foi surpreendente: se
alguma vez esse objetivo foi cogitado pela alta dire¢do, nunca foi informado para a geréncia
de projetos. Assim, oficialmente, a empresa ndo se demonstra interessada. Essa resposta,
segundo a analise de Marques (2005, p. 26, apud Lopes, 2014), seria preocupante, pois, no
mercado atual, ndo se certificar é uma diferenciacéo negativa.

Todavia a entrevista segue e a entrevistada afirma que “a empresa observou que a
sua maneira de trabalhar esta desorganizada; ¢ preciso por ordem na casa”. Ha problemas
sérios de padronizacdo dos processos. Na verdade, os processos internos nunca foram
formalizados; eles fluem de uma maneira totalmente informal. Cada setor estabelece uma
maneira particular de trabalhar e vai informando os funcionarios & medida que estes véo
assumindo as responsabilidades. Por fim, ninguém sabe dizer por que determinada atividade é
feita daquela maneira, apenas sabe dizer que “sempre foi assim”.

Lopes e Saraiva (2009) sugeriram um conceito que pode orientar as empresas e
ajuda-las a atender suas necessidades: a qualidade. O GCOP esta despertando para a gestao da
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qualidade, ainda que ndo tenha conseguido dar nomes técnicos para todas as suas
necessidades. No decorrer da entrevista, confirma-se que a norma mais adequada para a
certificagdo d’0O POVO seria a ISO 9001, pois, segundo o site da empresa Fatos e Dados
(2015), essa é a norma que exige um sistema eficaz de gestdo de qualidade e que documenta o
empenho da organizagdo em manter e controlar processos, recursos e pessoas.

Indo também ao encontro da definigdo de Lopes e Saraiva (2009, p. 194) que diz que
a qualidade “permite a cria¢do, implementagdo ¢ avaliagdo de procedimentos”, 0 grupo criou
um Escritdrio de Processos responsavel em mapear todas as areas e orienta-las a desenvolver
seus procedimentos. Essa orientagdo, intuitivamente, tem alguns principios idénticos aos da
ISO 9001:2015: melhoria, foco no cliente, engajamento das pessoas e, principalmente,
abordagem por processo.

O Escritdrio de Processos € um grupo de funcionarios de varios setores que, em sua
maioria, tem o projeto como atribuicdo além da rotina da sua funcdo. A proposta de trabalho
segue sete etapas, que sdo: definicdo dos macroprocessos, escolha da area, workshop para o
levantamento das atividades, delimitacbes dos processos, producdo do escopo, producdo do
desenho e desenvolvimento das regras.

O Escritério de Processos conseguiu mapear 0s macroprocessos do grupo, 0 passo a
passo para a formulacdo do escopo e os formulédrios que ddo apoio ao trabalho de
desenvolvimento. A Figura 2 mostra como o grupo conseguiu definir seus macroprocessos na

area de estratégia, de produto e de staff.

Figura 2 — Macroprocessos do GCOP
& ©
- AIA

Clientes

Fonte: GCOP (2017).

Para conseguir definir os processos, o Escritorio de Processos segue um modelo
de escopo, que serve como orientacdo para o desenvolvimento dos trabalhos, conforme

mostra Figura 3:
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Figura 3 — Escopo de Processos do GCOP
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Fonte: GCOP (2017).

Ao observar o detalhnamento de todos 0s passos que a empresa toma para se
organizar e implantar qualidade, confirma-se a colocacdo de Albuquerque (2011) que diz que
certificar-se € um processo trabalhoso, minucioso e que exige tempo.

Quando levantada a questdo das dificuldades que o escritério encontra, a
entrevistada foi bem objetiva: “as pessoas; ndo ha incentivo, empenho e compromisso das
pessoas envolvidas na elaboracdo dos processos; elas ndo tém ideia do quanto isso é
importante para a empresa e ndo cumprem as tarefas dentro dos prazos; sdo a maior
resisténcia encontrada”. Aqui se observa um grande problema: o envolvimento das pessoas no
processo de reorganizagdo. Paladini et al. (2012) afirmam que os recursos humanos s&o
elementos fundamentais para a qualidade de qualquer organizacdo. Ndo ha como estabelecer
gualidade sem o desenvolvimento e envolvimento das pessoas. Porém, no GCOP, verifica-se
que, se por um lado ha pessoas compromissadas em desenvolver um trabalho tdo importante
assumindo tarefas que vao além das responsabilidades dos seus cargos, por outro ha aqueles
gue ndo estdo dispostos sequer a colaborar com o projeto, achando que é perda de tempo e

gue essa iniciativa ndo surtira efeito.
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Ateé aqui foi possivel levantar informacGes para mostrar como 0s elementos de
sustentacdo da normalizacdo (Figura 1) estdo estabelecidos no GCOP. Seguindo as diretrizes
de Romero e Januzzi (2010) e Paris (2011), pode-se afirmar que:

a) ndo ha evidéncias de que a alta direcdo tenha assumido o total compromisso
com a implementagdo da gestdo da qualidade, deixando assim uma falha de
lideranca;

b) a empresa tem uma fidelizacdo de clientes adquirida pela qualidade de seus
produtos;

c) os colaboradores aparecem como um entrave para a implementacdo da
qualidade devido a falta de conhecimento sobre o tema e a sua importancia;

d) os processos, apesar de iniciantes, estdo sendo estruturados de forma
inteligente, gracas a criagdo do Escritorio de Processos;

e) as informagdes sobre o mercado sdo buscadas de forma eficiente e constante,
mas falta também buscar informacdes sobre o comportamento interno da
empresa;

f) a melhoria continua é foco apenas na producéo de conteudo, falta que ela seja
expandida para a organizacao interna.

Por fim, foi abordada a questdo da lucratividade. A entrevistada confirma que é
tempo de otimizar os recursos. O pais, de forma geral, passa por uma das maiores crises
financeiras da sua histéria e todas as empresas estdo em busca de novas formas de lucro e
economia. Para 0 GCOP ndo é o momento de investir. Todas as mudancas precisam ser feitas
com recursos ja adquiridos. Por isso ndo ha disponibilidade de funcionarios dedicados em
tempo integral ao Escritorio de Processos, com excec¢do da geréncia, e isso deixa os trabalhos
mais lentos, consequentemente demora-se a ver os resultados, as pessoas ndo acreditam no
projeto, ndo se empenham em colaborar e as resisténcias vdo se fortalecendo. Com tanta
necessidade de gerar riqueza e com pouco recurso para novos investimentos, dar atencdo aos
requisitos da ISO 9001 pode ser a solugdo que a empresa busca, pois Mattos e Toledo (1998),
Ribeiro (2007) e Starke et al. (2012) afirmam que a certificacdo € caminho para a
lucratividade.

Concluséo: na entrevista ficou claro que o grupo ndo tem interesse em conquistar
a certificagdo 1SO 9001, pois segundo Maekawa, carvalho e Oliveira (2012), ndo sofre com
pressdo externas relacionadas a clientes e ao mercado. Porém suas necessidades e objetivos

vao perfeitamente ao encontro dos objetivos da norma, principalmente no quis respeito a
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eficiéncia, fator destacado pelos referidos autores. Neste caso, a implementacdo é um fator

essencial para a sobrevivéncia da empresa, mesmo que a certificagao néo seja.

4.3.2 Analise do ambiente interno

Considerando o ambiente interno, ficam evidentes os seguintes pontos:

a)

b)

0 setor esta passando por uma crise financeira que, obviamente, afetou o
GCOP. A queda da lucratividade imp6e uma necessidade de aprimorar 0s
processos para otimizar os recursos;

0 desenvolvimento dos processos internos é um método de
autoconhecimento. Uma vez estabelecidos os objetivos, as normas e o sistema
de qualidade, fica mais facil a identificacdo de problemas e oportunidades;

0 grupo tem investido em noticias via meios tecnoldgicos, como portal e

midias sociais. Essa visdo tem ajudado a manter a competitividade.

4.3.3 Analise do ambiente externo

Considerando o ambiente externo, ficam evidentes os seguintes pontos:

a) 0 grupo esta atento ao mercado e mantém a credibilidade dos produtos

jornalisticos;

b) o grupo entende que a qualidade do servico é percebida pelo cliente em tempo

real e investe na impressdo sensorial, ou seja, na analise que os clientes fazem

das caracteristicas do produto através dos sentidos humanos (URDAN, 2001);

C) 0 grupo mantém uma imagem positiva através de premiagoes do setor e bom

relacionamento com os mais diversos agentes sociais.

4.3.4 Proposta de implementacgéo dos requisitos da 1ISO 9001 no GCOP

Segue Quadro 6 com proposta para a implementacdo dos requisitos da 1ISO 9001

no GCOP:
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Quadro 6 — Proposta de implementacdo dos requisitos da ISO 9001 no GCOP

(Continua)
Legenda:
Atendido RU Recurso Usado
Atendido parcialmente RS Recurso Sugerido
Né&o atendido
Né&o avaliado
Requisitos Itens Status Recursos
1.1 Necessita demonstrar sua capacidade RU: Noticias veiculadas sempre observando
para fornecer produtos e servicos que a legislacdo vigente; veiculos sempre
atendam ao cliente e aos requisitos dispostos a redimir-se e dar direito de
estatutarios e regulamentares aplicaveis; resposta, quando necessario.
1.2 Pretende aumentar a satisfacdo do RU: Criacdo do Escritério de Processos para
1. Escopo cliente através da aplicacdo eficaz do a implementac&o do sistema;
sistema, incluindo processos para melhoria RU: Atendimento da legislacdo nas diversas
do sistema e assegurar a conformidade areas;
com os requisitos do cliente, estatutarios e RS: Pesquisa de percepcdo do cliente para
regulamentares aplicaveis. servigos complementares, como meios de
pagamentos e relacionamento.
4.1 Compreensédo do contexto da RU: Pesquisas que mostram mercado atual,
organizag&o; as tendéncias e o posicionamento da
empresa.
4.2 Compreensdo das necessidades e RU: Analise do comportamento do leitor
expectativa das partes interessadas; através de audiéncia;
4, Contfaxto da RS: Levantamento de dados sobre a
Organizacdo expectativa dos funciondrios.
4.3 Determinacao do escopo do SGQ; RU: Definicdo e aprovacéo dos
macroprocessos pelo Escritdrio de
Processos.
4.4 Estabelecer 0 SGQ e seus processos. RS: Concluséo do trabalho ja iniciado.

5.1 Lideranca e comprometimento;

5.1.1 Foco no cliente; RU: Andlise do comportamento do leitor

através de audiéncia;

5.2 Politicas;
5.2.1 Estabelecimento da politica da RS: Desenvolvimento de documentos com a
) qualidade; politica da qualidade com a colaboragéo de
5. Lideranca toda a Diretoria.

5.2.2 Comunicagdo da politica da RS: Elaborag8o de campanha interna para a

qualidade; divulgacdo da politica da qualidade.

5.3 Autoridades e responsabilidades nas RU: Indicagdo dos envolvidos e

fungdes organizadas. responsaveis pela elaboracdo dos manuais de
procedimentos ja indicados nos formularios
iniciais.

6.1 AcOes para abordar os riscos e RU: Analise de mercado capaz de avaliar e

oportunidades; comparar o desempenho do GCOP com a
concorréncia.

6.2 Objetivos da qualidade e planejamento RS: Ap6s o desenvolvimento da politica da

6. Planejamento | para atingi-los; qualidade, elaboragdo um plano de acéo

incorporado ao planejamento estratégico do
grupo.

6.3 Planejamento de mudancas. RS: Inclusdo no plano estratégico de como

proceder em caso de mudancas.
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(Continuacéo)

Requisitos Itens ‘ Status | Recursos

7.1 Recursos;

7.1.2 A organizagdo deve determinar e RS: Levantamento dos custos e inclusdo no

prover 0s recursos necessarios para orcamento anual.

manter e implementar o SGQ;

7.1.3 Pessoas; RS: Campanhas para disseminar a qualidade
na cultura organizacional;

RS: Treinamento dos funcionarios;
RS: Ampliacdo do Escritério de Processos;
RS: Criacdo de um setor de qualidade.

7.1.4 Infraestrutura; RS: Investimento em maquinas,
equipamentos e softwares mais modernos.
RS: Melhorar contratos com agéncias de
noticias.

7.1.5 Ambiente para a operagédo dos RU: Reforma do prédio;

processos;

7.1.6 Recursos para monitoramento e RU: Estabelecimento de indicadores de

medicao; desempenho para cada diretoria;

RS: Inclusdo de indicadores voltados para a
area de qualidade.

7.1.7 Rastreabilidade de medicao; RU: Compra de pesquisas de audiéncia;

7. Suporte RS: Ampliacdo das pesquisas.

7.1.8 Conhecimento organizacional; RS: Inclusdo do conhecimento exigido para
a execucdo dos processos nos formularios.

7.1.9 Competéncias necessarias; RS: Inclusdo das competéncias exigidas nas
fungdes daqueles que executardo os
processos nos formuldrios.

7.1.10 Conscientizagéo; RS: Treinamentos de conscientizagdo das
pessoas em relacdo a qualidade, incluindo
implicacdo da ndo conformidade.

7.1.11 Comunicacgao; RS: Defini¢do de como se daré a
comunicagdo referente a qualidade: o que,
como, quem, quando e pra quem.

7.1.12 Informacgado documentada; RS: Criacdo de um plano prevendo a
elaboracdo de todos os documentos
necessarios para dar suporte ao sistema de
qualidade.

7.1.13 Criacao e atualizagéo; RS: Criacéo de todos os formularios que ddo
suporte a gestdo da qualidade,
disponibilizando-os para todo o grupo

7.1.14 Controle da informacao RS: Esquema de guarda e gestdo das

documentada. informagdes produzidas nos formulérios.

8.1 Planejamento e controle operacional RU: Planejamento dos processos;

RS: Inclusdo de métodos de controle

8.2 Requisitos para produtos e servigos;

8.2.1 Comunicacao com o cliente; RU: Divulgacao nos layouts e formas de
apresentacdo das noticias.

8. Operacéo P i

8.2.2 Determinacao de requisitos aos
produtos e servicos;

8.2.3 Anélise critica dos requisitos
relacionados aos produtos e servigos;

RU: Definicao dos critérios da noticia e dos
elementos que a compdem;
RS: Documentacdo dessas definigdes.

RU: Constante discussdo da forma,
qualidade e aceitagdo dos produtos.
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(Continuagéo)

Itens Status Recursos

8. Operacéo

8.2.4 Mudanca nos requisitos para RU: Aviso as areas quando houver mudanca
produtos e servicos de forma nos requisitos;

documentada; RS: Inclusdo de formas de emenda &
documentacéo original.

8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servicos;

8.3.1 Planejamento de projeto e
desenvolvimento;

RS: Criacéo de procedimento de explique
todas as exigéncias para a criacdo de novos
processos.

8.3.2 Entradas de projeto e
desenvolvimento;

RS: Criacdo de capitulo destinado as
entradas.

8.3.3 Controle de projeto e
desenvolvimento;

RS: Criacdo de capitulo destinado a formas
de controles, responsaveis e periodicidade.

8.3.4 Saidas de projeto e desenvolvimento; RS: Criacéo de capitulo destinado as saidas.

8.3.5 Alteracdes de projeto e
desenvolvimento;

RS: Criacéo de capitulo destinado a
orientacOes para emendas e edi¢des.

8.4 Controle de produtos e servigos fornecidos externamente;

8.4.1 Tipo e extenséo de controle;

8.4.2 Informagéo para fornecedores
externos;

8.5 Produgcdo e prestacéo de servico;

8.5.1 Controle da producéo e prestacéo e
Servico;

8.5.2 Identificaco e rastreabilidade;

8.5.3 Propriedade pertencente aos clientes
ou fornecedores externos;

8.5.4 Preservacao;

8.5.5 Atividades pds-entrega;

8.5.6 Controle de alteracdes;

8.6 Controle de saidas ndo conformes. RU: Correcdo do contetdo das noticias;

9. Avaliacdo
de
desempenho

9.1 Monitoramento, medigao, andlise e avalia¢do;

9.1.1 Satisfacdo do cliente; RU: Manutencéo de canais de comunicacdo

com o cliente.

9.1.2 Anélise e avaliagéo; RU: Discussdo das reclamag0es trazidas

pelos clientes e tomada de providéncias.

9.2 Auditoria interna; RS: Definigdo de critérios, prazos e

responsaveis pela auditoria da qualidade.

9.3 Andlise critica da direcdo;

9.3.1 Entradas das analises criticas da
direcéo;

RS: Inclusdo na agenda da diretoria de
reunides que discutam a analise critica do
sistema de qualidade, incluindo suas
entradas.

9.3.2 Saidas das analises criticas da
direcéo.

RS: Inclusdo na agenda da diretoria de
reunides que discutam a analise critica do
sistema de qualidade, incluindo suas saidas.
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(Concluséo)

Requisitos Itens Status Recursos

10.1 Nao conformidade e acdo corretiva; RS: Elaboracdo de plano para tratar as nao
conformidades, prevendo ac6es de correcao,
consequéncias, causas, etc.

10. Melhoria | 10.2 Melhoria continua; RS: Inclusdo das providéncias possiveis para
melhoria continua na pauta de toda reuniao
sobre qualidade, principalmente em nivel
estratégico.

Fonte: Adaptado de ABNT NBR 1SO 9001 (2015, apud ALMEIDA, 2016, p. 34-36).

0 escopo é principalmente o atendimento as premissas da qualidade, pois avalia se
0 produto/servico atende as expectativas do cliente. Nota-se que o0 GCOP, no momento em
que presta o servico de levar informacdo a sociedade, € muito criterioso. H& toda uma
delicadeza em elaborar a forma mais atrativa e séria de produzir as matérias, usando recursos
de imagem, som, linguagem, etc., e sempre ha voz para o cliente. A opinido do leitor é sempre
observada e, a partir dela, sdo elaborados os aprimoramentos dos produtos. Nesse quesito,
entende-se que j& se desenvolveu uma maneira eficaz de comunicagdo com o publico, entdo se
sugere que seja expandido para o relacionamento comercial. Nao basta ouvir o leitor de uma
forma geral, é preciso dar tratamento especial ao assinante, de forma que ele consiga
expressar melhor suas reclamaces e sugestdes sobre as caracteristicas fisicas e ideoldgicas do
jornal. Dada essa abertura, seria possivel explorar o conceito de qualidade sugerido por
Marshall Junior et al. (2012), que diz que a qualidade se expandiu para outras vertentes da
sociedade, como qualidade de vida, ética e valores.

Segundo Rothery (1993), para estabelecer qualidade € preciso definir os objetivos,
as normas e o sistema da empresa, ou seja, é preciso fazer um estudo de si préprio; um
processo de autoconhecimento. O contexto da empresa precisa ser compreendido antes de
qualquer atitude. O GCOP tem excelentes acOes externas nesse aspecto, que buscam o
entendimento do mercado, mensurando e comparando audiéncia. Porém, do ponto de vista
interno, € bastante carente. Precisa desenvolver meios para compreender melhor como
pensam e agem os seus funcionarios, considerando clima e cultura organizacional, resultados
internos, etc.

Ao analisar lideranga, comecam a aparecer 0s requisitos ndo atendidos. Apesar
disso ser um problema, € perfeitamente compreensivel no caso estudado, pois como ndo ha
interesse na certificacdo, também ndo ha um trabalho de lideranga voltado especificamente

para a qualidade. O foco no cliente permanece como aspecto essencial (ABNT NBR 1SO
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9001:2015) e bem desenvolvido, mas é imprescindivel que a politica de qualidade comece a
ser estruturada.

Apdbs a definicdo dos itens anteriores, comega 0 planejamento da aplicagéo e,
novamente, as acOes externas se destacam em relacdo as internas. O POVO avalia
constantemente o risco que sua concorréncia exerce sobre seu desempenho e as oportunidades
de novas criagcOes e parcerias. A sugestdo de melhoria é que as acfes de planejamento sejam
incorporadas ao plano estratégico da empresa, inclusive porque a norma exige previsao de
mudangas e, sendo a informacao algo muito acelerado, o atendimento correto desse requisito
pode prevenir problemas posteriores.

Seguindo a anélise, o requisito de suporte € 0 menos conforme, pois requer uma
série de investimentos e O POVO ndo tem recursos previstos em orcamento para essa
finalidade. Espera-se uma previsdo inicial, incluindo no orcamento anual das &reas 0s
principais desembolsos para a gestdo da qualidade. Na medida em que as ac¢des forem sendo
implantadas, havera uma reducdo generalizada dos custos e um aumento generalizado do
desempenho, segundo Maekawa, Carvalho e Oliveira (2012), assim estima-se que a capitacdo
de recursos crescera até que a qualidade se torne "autosustentavel”.

O requisito seguinte, a operacdo, deve descrever como todo o planejamento sera
posto em pratica. O GCOP ja tem varias a¢des relacionadas ao produto, mas nada registrado
em relacdo a medidas especificas para desenvolvimento. Entdo a maioria das sugestdes é
voltada para essa area. JA& em relacdo ao tratamento com fornecedores, ndo foi possivel
levantar dados, portanto os requisitos da norma nao puderam ser avaliados.

Os requisitos "avaliagdo de desempenho” e "melhoria continua”, neste caso, sdo
considerados topicos avangados. O desenvolvimento da qualidade no O POVO ainda é muito
prematuro, deixando a analise carente de informacgdes. Foram sugeridas acdes dentro da rotina
de um setor de qualidade, que podem ser exercidas por um setor propriamente dito, ou por
funcionérios que se responsabilizem em administrar o assunto dentro das suas areas. Somado
a isso, as medidas que interferem nas decisdes de nivel estratégico devem ser incorporadas as
pautas das reunides de diretoria. Os diretores precisam exercitar a lideranga com foco na
qualidade, para que ela se alastre e fixe na cultura organizacional.

Em resumo, a proposta de implementacédo dos requisitos da 1ISO 9001 no O POVO
fez uma andlise compativel com o0s interesses da empresa e 0s recursos disponiveis.
Verificou-se que as principais ndo conformidades vao ao encontro do que foi dito por

Maekawa, Carvalho e Oliveira (2012), pois estdo diretamente relacionadas a fragilidades
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financeira, cultural e de lideranca. As sugestdes dadas também consideraram 0 momento

atual, podendo ter melhorias conforme o avango do plano, caso seja implantado.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O processo de implementacéo e certificacdo da norma ISO 9001, de fato, ndo é
um processo facil. Ele exige atencdo aos mais variados aspectos organizacionais e precisa de
tempo e dedicagdo para ser concluido com sucesso. E necessario um conjunto de medidas
estruturais e ideoldgicas, muitas vezes respaldadas por ajuda profissional especializada. Nesse
contexto, esta pesquisa visa colaborar com os estudos relacionados ao tema e aqueles que
precisam implementar e/ou certificar a ISO 9001 nas empresas onde trabalham.

O levantamento bibliogréafico proporcionou um apanhado historico-conceitual
sobre 0 assunto. A entrevista concedida pela Gerente de Projetos do Grupo de Comunicagéo
O POVO forneceu as principais informacdes para a analise proposta. Esses instrumentos de
coleta de dados aliados a leitura documental formaram a base para a caracterizacdo da
unidade de anélise e formulacdo dos resultados do estudo de caso.

Neste trabalho de conclusdo de curso, foram alcancados os objetivos geral e
especificos estabelecidos. Foi possivel investigar como a norma ISO 9001 pode contribuir
para a gestdo da qualidade em uma empresa de comunicacgéo, pois encontrou-se uma unidade
de andlise propicia para a exploracdo do tema e elaboracdo de criticas e sugestfes. Além
disso, também foi possivel conceituar qualidade e suas principais decorréncias; apresentar as
caracteristicas da ISO 9001 e verificar um exemplo de aplicabilidade de todos esses
elementos.

Em relacdo ao conceito de qualidade, fez-se um levanto bibliogréafico capaz de
trazer as principais definicdes sobre o tema. Essas definicdes foram comparadas com as
informacBes da entrevista, cujos elos mais interessantes foram a satisfacdo do cliente do O
POVO, comprovada através de medicGes de audiéncia; e a qualidade no servico, onde ficou
clara a compreensdo da empresa em relacdo as caracteristicas do servigo, principalmente no
que diz respeito a interacdo com os clientes. Assim, vé-se que O POVO pratica o conceito de
qualidade, pois atende as expectativas do cliente.

Em relacdo as caracteristicas da ISO 9001 o estudo também foi bem sucedido,
pois mostrou conceitos, historia, classificacéo e indica¢do da norma. O mais importante, neste
caso, foram as orientacbes de o que aplicar (requisitos) e como aplicar (processo de
aplicacdo). Essas explicagbes sdo Uteis para qualquer gestor interessado em estabelecer
qualidade na sua organizacao.

Em relag&o a aplicabilidade o estudo é rico em informagdes. Foi possivel elaborar

um diagnostico respaldado em anélise interna e externa e em uma breve investiga¢éo sobre o



46

negdcio e setor de atuacdo. O resultado da analise € um painel que mostra o que ja esta sendo
feito e 0 que ainda pode ser implantado em relacdo a qualidade e, consequentemente, ao
atendimento dos requisitos da 1SO 9001. Os itens referentes ao escopo e ao contexto da
organizacdo sdo os mais conformes com a norma. Espera-se que 0s demais itens sejam
atendidos com o tempo, na medida em que os trabalhos do Escritério de Processos evoluirem
e constatarem problemas até entdo ndo evidenciados. Ainda hd muito trabalho a ser feito,
porém o resultado atual é condizente com interesse da empresa e 0 momento vivido.

O resultado da analise deste estudo talvez seja a grande contribuicdo dada ao meio
cientifico, pois, segundo Guerra (2010), é necessario desenvolver pesquisas que mensurem a
qualidade dos produtos jornalisticos. Assim, o painel que propde a implementacdo da 1SO
9001 no GCOP (Quadro 6), se devidamente desenvolvido, aplicado e aperfeicoado pode ser
considerado um estudo preliminar capaz de estabelecer parametros e desenvolver métodos
para a avaliacdo de desempenho e, com isso, ser uma inovacdo na producgdo jornalistica.
Assim, aqui também cabe a sugestdo para estudos futuros: o aprimoramento Quadro 6, com a
inclusdo de agdes, responsaveis e prazos. Seria interessante também mudar a abordagem do
assunto transformando o estudo em um manual, um passo a passo, para a certificacdo. O
resultado pode ser Util tanto para fins académicos quanto empresariais.

Todos esses fatores foram capazes de atender a seguinte questdo de pesquisa:
como a norma ISO 9001 pode contribuir para a gestdo da qualidade em uma empresa de
comunicacdo? A resposta passa pelos aspectos mais diversos da organizagdo. E preciso ter
autoconhecimento e definir objetivos. A gestdo da qualidade é ferramenta imprescindivel
nesse processo, pois ela pontua todos os itens necessarios para a reestruturacao e organizacdo
da empresa. A conformidade com os requisitos da 1SO 9001 € apenas uma consequéncia
formal de toda essa mudanca organizacional.

A principal dificuldade observada foi a precariedade de documentacdo referente
aos processos da empresa. Como o Escritorio de Processos esta no inicio dos seus trabalhos,
ha poucos procedimentos escritos concluidos. Quase toda a informacao que se tem é informal,
o0 que interfere negativamente na analise. Secundariamente, as dificuldades observadas foram
a ndo possibilidade de gravacdo da entrevista e a falta de dados referentes ao relacionamento
com fornecedores, o que impossibilitou a analise alguns requisitos da 1ISO 9001.

A grande limitagéo do estudo foi o fato de a empresa agir de maneira intuitiva em
relacdo a qualidade. Ela sabe que precisa de melhorias urgentes, mas ndo trata o assunto

oficialmente como gestdo de qualidade. Assim, perde oportunidade de utilizar as
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nomenclaturas e métodos apropriados. Esse fato dificulta a identificacdo de critérios e a
posterior anélise.

No decorrer do estudo levantou-se uma série de situacdes que evidenciam a
necessidade de uma reestruturacdo do GCOP e as condi¢bes que ele tem de comecar a
mudanga. As empresas de comunicacdo do mundo todo tém passado por uma crise
proveniente da aceleragdo da informagdo e o uso de novas tecnologias. No Brasil, essa
situacdo é agravada pela crise financeira. Nesse contexto de dificuldades, O POVO € mais
uma organizacdo que precisa potencializar seus lucros. Todavia as acdes pretendidas nédo
podem envolver investimentos, tém que surgir de medidas relacionadas a economia interna e
ao bom uso dos recursos.

O GCOP tem produtos/servicos modernos e em sintonia com que 0 que esta sendo
oferecido nos Estados Unidos e Europa, mas pouco aplica ao processo produtivo técnicas e
métodos baseados na qualidade. O Escritorio de Processos € um 6timo exemplo de iniciativa
que pode resolver esse problema, pois tem uma equipe muito empenhada, capacitada e que
usa um plano de acdo bem fundamentado, mas que esbarra na falta de informacdo e
comprometimento daqueles designados a colaborar com o trabalho. Esse quadro evidencia
que O POVO da muita atencdo aos fatores externos, mas que deixa a desejar em relacdo aos
fatores internos.

De forma conclusiva, foi constatado que a empresa ndo tem o interesse de
conquistar a certificacdo 1SO 9001. E, de fato, ela ndo é obrigada a fazé-lo, pois o setor de
comunicacdo € principalmente reconhecido pelas premiacoes e isso 0 GCOP possui varias.
Todavia, a empresa despertou para problemas cuja solugdo pode estar na implementacdo da
norma ISO 9001. Portanto, respeita-se a opcdo pela ndo certificagdo, mas recomenda-se a
implementacdo, o que torna o processo mais facil, pois ela pode ndo atender a determinados

requisitos por entender que ndo é sua necessidade imediata.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVITA

Falar sobre a historia e 0 negdcio do jornal (brevemente)

O que o GCOP entende por “gestao da qualidade™?

Como é o envolvimento dos colaboradores do GCOP com a qualidade?

O que 0 GCOP sabe sobre certificagdo e ISO 9001?

Qual indicador 0 GCOP usa para medir a qualidade dos seus produtos/servigos?
O GCOP ja pensou em conquistar a certificacdo 1SO 9001 ou alguma outra?
Como o GCOP Vé a sua organizacéo interna?

O que é o Escritdrio de Processos e como funciona?

Quais as principais conquistas e dificuldades do Escritorio de Processos?

. Qual o suporte que 0 GCOP da as acGes do Escritorio de Processos?
. Como € o relacionamento do GCOP com seus clientes?
. Como o GCOP analisa o comportamento do mercado?

. Como o0 GCOP administra clima e comportamento organizacional?
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