UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAO, ATUARIA E CONTABILIDADE
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO
CURSO DE ADMINISTRACAO

VITORIA QUEIROZ DE GODOY

OS DESAFIOS DA RECERTIFICACAO 1SO 9001: UM ESTUDO DE CASO SOBRE
UMA EMPRESA BRASILEIRA DE ENGENHARIA DE MOVIMENTO

FORTALEZA
2021



VITORIA QUEIROZ DE GODOY

OS DESAFIOS DA RECERTIFICACAO ISO 9001: UM ESTUDO DE CASO EM UMA
EMPRESA BRASILEIRA DE ENGENHARIA DE MOVIMENTO

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo, do  Departamento  de
Administracdo da Faculdade de Economia,
Administracdo, Atuaria e Contabilidade da
Universidade Federal do Ceara, como requisito
parcial a obtencdo do titulo de Bacharel em
Administragéo.

Orientador: Prof. Dr. Diego de Queiroz
Machado.

FORTALEZA
2021



Dados Internacionais de Catalogagio na Publicacdo
Universidade Federal do Ceara
Biblioteca Universitaria
Gerada automaticamente pelo modulo Catalog, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

G535d  Godoy, Vitéria Queiroz de.
Os desafios da recertificagdo ISO 9001: Um estudo de caso sobre uma empresa brasileira de engenharia
de movimento / Vitoria Queiroz de Godoy. —2021.
54 f. : il. color.

Trabalho de Conclusdo de Curso (graduagdo) — Universidade Federal do Ceara, Faculdade de Economia,
Administragdo, Atuaria e Contabilidade, Curso de Administra¢@o, Fortaleza, 2021.
Orientagdo: Prof. Dr. Diego de Queiroz Machado.

1. Recertificagdo. 2. Sistema de Gestdo da Qualidade. 3. Engenharia de Movimento. 4. Desafios. 5. NBR
ISO 9001. 1. Titulo.
CDD 658




VITORIA QUEIROZ DE GODOY

OS DESAFIOS DA RECERTIFICACAO ISO 9001: UM ESTUDO DE CASO EM UMA
EMPRESA BRASILEIRA DE ENGENHARIA DE MOVIMENTO

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo, do  Departamento  de
Administracdo da Faculdade de Economia,
Administracdo, Atuaria e Contabilidade da
Universidade Federal do Ceara, como requisito
parcial a obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Aprovada em: 08/04/2021

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Diego de Queiroz Machado (Orientador)
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profé. Dr2. Marcia Zabdiele Moreira
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profé. Dr2. Sueli Maria de Araujo Cavalcante
Universidade Federal do Ceara (UFC)



A Deus, pelo dom da vida e pelas bencéos
derramadas.

A0S meus pais, por estarem ao meu lado em
quaisquer circunstancias, me apoiando e me

incentivando sempre.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente, agradeco a Deus por sempre se fazer presente em minha vida e
abencoa-la com sua infinita bondade, por iluminar minha caminhada, me fortalecer nos
momentos de adversidades e por me capacitar ao longo dos anos.

Agradeco também aos meus familiares, em especial a minha mae, Maria José de
Oliveira Queiroz, minha maior incentivadora, que sempre esteve ao meu lado em todos os
momentos, sem medir esforcos para prover além do necessario para que eu tivesse sempre 0
melhor e pudesse alcangar os meus objetivos, sempre me apoiando e juntamente, a0 meu pai,
Itiberé Godoy de Godoy, acreditando em mim e na minha capacidade quando muitas vezes
nem eu mesma acreditava.

Agradeco a minha avo e segunda mée, Maria José Queiroz (in memoriam), cuja
presenca foi essencial em minha vida e que h4d 11 anos me guia e me protege do plano
superior. Agradeco também, a minha madrinha, Aline Martins Queiroz, pela amizade,
cumplicidade e apoio de sempre.

Aos meus professores, agradeco imensamente a contribuicdo de cada docente em
minha jornada académica, em especial ao meu orientador Prof. Dr. Diego de Queiroz
Machado, por todo o acompanhamento e pela dedicacdo em me auxiliar durante a elaboragéo
deste trabalho. Aos professores participantes da banca examinadora Marcia Zabdiele Moreira
e Sueli Maria de Araujo Cavalcante agradeco por terem aceitado o convite, pelo tempo

dedicado e pelas valiosas colaboragdes e sugestdes.



RESUMO

A certificacdo 1SO 9001, criada por volta do ano de 1980, tem como objetivo a padronizagédo
dos servicos e a garantia do atendimento aos clientes, porém, devido aos rigorosos requisitos a
serem cumpridos surge o desafio da recertificacdo. Assim, este trabalho aborda a anlise do
processo de recertificacdo 1SO 9001, a conceituacdo da certificagdo, sua importancia, suas
peculiaridades e seus beneficios, aplicados em uma empresa de engenharia de movimento,
bem como, a apresentacdo da gestdo da qualidade, sistema de gestdo da qualidade e suas
contribuicbes para a area em questdo, visto que este trabalho tem como objetivo central
analisar as caracteristicas do processo de recertificacdo da 1SO 9001. Tal estudo foi
desenvolvido de maneira exploratoria e descritiva, através de uma pesquisa qualitativa,
utilizando a metodologia de estudo de caso, aplicado em uma organizacdo da area. Os
resultados obtidos pelo estudo confirmam a complexidade do processo em questdo, tanto por
motivacOes externas, 0s requisitos exigidos e seus desdobramentos, quanto por questfes
internas, custos do processo, a dedicacdo da mao de obra qualificada, o envolvimento da alta
direcdo e o planejamento e aplicacdes cotidianas dos procedimentos da certificagdo 1ISO 9001.
Academicamente este trabalho contribui devido & escassez de estudos abordando a temética
da recertificacdo para a garantir da qualidade dos produtos/servigos das empresas brasileiras e
torna-las cada vez mais competitivas nos mercados em que atuam, expandindo seus negdcios
a niveis internacionais. Portanto, conclui-se que 0s objetivos elencados neste trabalho foram

atingidos, através da aplicacdo da pesquisa.

Palavras-chave: Recertificacdo. Sistema de Gestdo da Qualidade. Engenharia de Movimento.
Desafios. NBR ISO 9001.



RESUMEN

La certificacion ISO 9001, creada en 1980, tiene como objetivo estandarizar los servicios y
garantizar la atencion al cliente, sin embargo, debido a los estrictos requisitos que esta debe
hacer cumplir, surge el desafio de la recertificacion. Es por este motivo, que este trabajo esta
enfocado en el anélisis de cada una de las caracteristicas del proceso de recertificacion 1SO
9001, es decir, su conceptualizacion, importancia, peculiaridades, beneficios, contribuciones y
la presentacion de la gestion y el sistema de la calidad del area en cuestion, de forma que sea
posible aplicarla en una empresa de ingenieria de movimiento. Este estudio se desarroll6 de
manera exploratoria y descriptiva, a través de una investigacion cualitativa, utilizando la
metodologia de estudio de caso y aplicada en una organizacion de area. Los resultados
obtenidos en el estudio, confirman la complejidad de este proceso, tanto por motivos externos,
que involucran los requisitos exigidos y sus consecuencias, como por cuestiones internas,
como son, los costos del proceso, la utilizacion de mano de obra debidamente calificada, el
compromiso de la alta direccién y la planificacion y aplicacion diaria de los procedimientos
gue estan inmersos en una certificacion I1ISO 9001. Académicamente este trabajo es Util y
contribuye debido a la escasez de estudios que abordan el tema de la recertificacion, en donde
se garantiza la calidad de los productos / servicios que ofrecen las empresas brasilefias,
llevandolas a ser mas competitivas en los mercados en los que operan y asi mismo, ampliando
su negocio a nivel internacional. Debido a esto, se concluye que los objetivos propuestos en

este trabajo se lograron por medio de la investigacion.

Palabras clave: Recertificacion, Sistema de gestion de la Calidad, Ingenieria de movimiento,
Desafios, NBR ISO 9001.
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1 INTRODUCAO

Alves et al. (2017) explicam que com o advento do século XX e seus muitos
acontecimentos, ocorreram algumas modificagdes na estrutura global estabelecida até ent&o.
Pois este periodo foi marcado por inimeras alteracdes no dmbito da literatura cientifica, da
economia, das vias processuais e na forma de lidar com os recursos existentes, visto que, até
meados do referido século o mundo enfrentou duas grandes guerras. Além disso, é importante
ressaltar, que durante essa época houve o desenvolvimento e a consolidacdo do setor
industrial, que viria a ser o principal meio de atuacdo da gestdo da qualidade.

Segundo Chaves e Campelo (2016), a Segunda Guerra Mundial foi um marco na
historia, tanto pelo potencial bélico envolvido no conflito, quanto pelas consequéncias
desastrosas geradas pelo referido evento, as quais afetaram diversas partes do planeta. Para a
area da qualidade ndo foi diferente, esse confronto é considerado, até os dias atuais, um
marco, tendo o Japdo como principal campo de atuacdo, visto que, foi o pais que mais saiu
devastado em virtude desta guerra, necessitando de varios esforcos para a sua reconstrucgao.
Assim, nesse cendrio, inimeras contribuicGes para a area da qualidade surgiram, como o
‘Controle do Desperdicio’ e o ‘Controle Estatistico de Produtos e Processo’, algo que
culminaria no desenvolvimento dos conceitos da gestdo da qualidade e da aplicacdo deles.

De acordo com Vasconcellos e Lucas (2012), no inicio da segunda metade do
século XX, em virtude desses confrontos bélicos, que causaram grandes destruicdes em
diversas partes do mundo, principalmente, no Japdo, comegaram a surgir 0S primeiros
pensamentos sobre qualidade e os estudos no ambito dessa area ganharam forca e muita
aplicabilidade, em consequéncia da necessidade, do pais aqui mencionado, de otimizar
recursos, tempo e mao de obra, garantindo exceléncia com o0 minimo de recursos possivel.
Assim, emergiram os estudos primarios, que viriam a ser o alicerce para o desenvolvimento
da area de gestdo da qualidade, além do advento de novas teorias e abordagens a serem
estudadas sobre a tematica.

Conforme Lucinda (2010), grande parte do desenvolvimento e estudos na area da
qualidade, que se tem conhecimento, apenas tornou-se possivel, em decorréncia da
consolidacdo dos trabalhos de um grupo seleto, formado por grandes personalidades, que
juntos originaram um ciclo de melhoria e progresso que mudou o curso deste segmento. Com
IS0, a atuacgdo desses pensadores, ganhou destaque durante a reconstrugéo do Japdo e com a

utilizacdo de suas teorias e principios em diversas empresas da época.
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Para Costa (2013), estes individuos denominados de “Gurus da Qualidade”, sdo
considerados os principais mentores deste campo de estudo, visto que, suas contribuicdes
representam os ensinamentos primordiais para o desenvolvimento e aperfeicoamento da area
da qualidade, e assim, perpetuam-se e sdo tidos como referéncias até os dias atuais.

De acordo com Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), nesse cenério de expansdo dos estudos e trabalhos na area, surge por volta do ano
de 1980, criada pela International Organization for Standardization (ISO), entidade de
padronizacdo e normatizacao de processos, produtos ou servicos, a série de normas I1SO 9000,
composta por quatro normas internacionais, que viriam a guiar a implantagdo, promover a
melhoria continua e regulamentar o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Nas instituicGes,
a versao brasileira da série de normas 1SO 9000 é regulamentada pela Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas (ABNT).

Segundo Samed e Banks (2017), da série de normas ISO 9000, apenas a 1SO 9001
é possivel de ser certificada, visto que, essa € a norma responsavel por instituir os requisitos
para a instalacdo de um SGQ, bem como, possui como objetivo principal a padronizacdo dos
servicos, a garantia do atendimento as especificacdes dos produtos e servi¢os entregues aos
clientes, além de assegurar a sistematizacdo e o registro documental dos processos, produtos e
servicos das empresas, as demais normas 1SO, possuem um carater teorico.

Consoante Mello (2010), a certificacdo ISO 9001 possui um altissimo nivel de
rigorosidade, tanto para as empresas que pretender ser certificadas, como também para
aquelas que ja possuem a certificacdo, visto que, anualmente essas organizacGes passam por
uma auditoria externa com o intuito de verificar o cumprindo dos requisitos da I1ISO 9001.
Esse processo de verificagcdo ocorre para decidir se a empresa pode ou ndo manter sua
certificacdo, no caso de serem encontradas situaces de ndo conformidade com as politicas da
norma, a instituicdo pode perder tal reconhecimento, na ocasido contraria, onde tudo esta
conforme, a empresa pode ser recertificada, que consiste na renovacgéo da certificagdo I1SO.

Conforme Paladini (2011), as empresas que sdo certificadas pela 1SO 9001,
possuem um diferencial em relacdo as demais, visto que, tal norma oferta maior credibilidade
as empresas gque as possuem, frente a seus concorrentes, devido aos rigorosos requisitos a
serem cumpridos pré, durante e pos o processo de certificacdo e que serdo avaliados constante
por auditorias. Dessa forma muitas empresas brasileiras estdo enfrentando dificuldades no
tocante a recertificacdo, algo que tem feito declinar o patamar de confiabilidade das
organizagOes nacionais, principalmente ap0s a ultima revisdo da norma, que ocorreu em 2015,

trazendo novos requisitos e um sistema de gestdo da qualidade bem mais complexo.
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De acordo com Carpinetti (2012), esse processo de recertificagdo, acontece por
meio de auditorias, onde um 6rgdo independente, apds realizar uma inspecao dos processos da
empresa, emite um documento, atestando que o sistema produtivo da organizagdo, esta apto
para gerir 0s requisitos exigidos pelo SQG a qual a empresa busca ser recertificada. Tais
entidades independentes, sdo consideradas auditorias de terceira parte e sdo realizadas por
empresas certificadoras, devidamente credenciadas, como: Avaliagbes Brasil da
Conformidade e Ensaios (ABRACE), BRTUV Avaliagdes da Qualidade, Certificadora
Brasileira de Gestdo (CBG), DNV GL, Instituto de Certificacdo para Exceléncia na
Conformidade (ICEPEX), dentre diversas outras, a qual a escolha fica a critério da empresa.

A respeito do setor de engenharia de movimento, o qual é objeto de estudo deste
trabalho, este se caracteriza por englobar as atividades ligadas a area de icamento e
movimentacdo de cargas em altura, com a utilizacdo de equipamentos de grande porte,
especificos para realizar tais atividades, como guindastes com capacidade de 25 a 1.200
toneladas, gruas, caminhdes munck s, pipas, basculantes, empilhadeiras, dentre outros.

O referido setor, desempenha atividades que lidam diretamente com diversos tipos
de riscos iminentes e que, consequentemente, precisam de bastante atencdo relacionada a
seguranca para a realizacdo da pratica operacional, com isso, é de extrema importancia que
haja preocupacéo e cuidado na qualidade nos servicos prestados, bem como, em toda a rede
que esta relaciona a essa atividade, pois sdo operagdes de alto valor e de grande precisao.

Ademais, a empresa foco desde trabalho, possuia a certificacdo ISO 9001 versao
2008 e passou por todo o processo de estruturacdo para que pudesse estar apta a ser
recertificada, agora na ISO 9001 versdo 2015, enfrentando as dificuldades impostas por essa
atualizagdo, bem como, usufruindo dos frutos apés ser recertificada. Com isso, a escolha do
tema abordado neste trabalho e da empresa estudada estdo diretamente interligados, visto que,
0 interesse pelo assunto surgiu durante a elaboracdo de um trabalho interdisciplinar no &mbito
académico, despertando fascinio acerca da relevancia da tematica, pois, de acordo com Pierro
(2018), mais de 20 mil empresas ainda ndo migraram para a Ultima versdo da norma ISO
9001, que esta em vigor desde 2015 e teve o prazo de transigdo encerrado em 2018.

Segundo Salgado e Sampaio (2013), entre os anos de 1994 e 2000 houve uma
elevacdo consideravel na quantidade de certificagcdes emitidas, sequida de queda nos trés anos
seguintes e entre 0s anos de 2004 e 2012 é possivel verificar a retomada no crescimento de
forma acentuada. Conforme Alves e Georges (2015), no que diz respeito ao nimero de
certificados emitidos mundialmente, sobre a ISO 9001, esses tiveram crescimentos nos

ultimos anos, em 1993 eram cerca de 50 mil certificados e em 2012, atingiu-se uma marca de
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mais de 1 milhdo de registros, com a participacdo de mais de 60 e 180 paises,
respectivamente. Entretanto apds o periodo especificado, a obtencéo de certificados estagnou,
seguido de queda.

De acordo com Alves e Georges (2015), no tocante ao processo da certificacdo
ISO 9001 no Brasil, é importante destacar que a referida nagéo ja foi 0 10° pais do mundo em
namero de certificagdes, sendo o segundo maior da Ameérica Latina, atras apenas dos Estados
Unidos da América, algo que eleva o pais a um patamar de reconhecimento a nivel
internacional. A nacdo brasileira alcangou a marca de mais de 22.000 empresas brasileiras
certificadas pela ISO 9001 na versdo 2008, porém, até final de 2017 apenas cerca de 600
empresas realizaram a transigdo para a variante 2015 da norma, dessa forma, uma grande
parte das organizacOes brasileiras estdo sujeitas a perda da certificacéo.

Assim, diante do que foi exposto, no que concerne sobre a importancia
certificacdo e da complexidade desse tema, principalmente na visao da recertificacdo, fato que
vém afetando muitas empresas brasileiras, a raridade de artigos, monografias e literatura sobre
a tematica foi fator determinante para a realizacdo do presente trabalho, visto que, existem
inimeros trabalhos a respeito da conceituacdo da certificacdo, da importancia da mesma,
porém ha escassez de material abordando a recertificagdo e os desafios das empresas nesse
processo, principalmente apds uma atualizagdo.

Com isso, em busca de sanar tais lacunas, houve o interesse de desenvolver um
problema de pesquisa que abordasse tais questdes, sendo assim: “Quais as caracteristicas do
processo de recertificacdo da ISO 9001 em uma empresa do setor de engenharia de
movimento?”

Tem-se como objetivo geral deste trabalho a seguinte premissa: Analisar as
caracteristicas do processo de recertificacdo da 1SO 9001 em uma empresa do setor de
engenharia de movimento.

Assim, sequenciando a tematica, os objetivos especificos seguem listados abaixo:

1) Apresentar a evolucdo teorica dos sistemas de gestdo da qualidade de acordo com

as versoes 2008 e 2015 da certificagdo 1SO 9001,

2) Analisar o processo de recertificagdo ISO 9001 em uma empresa brasileira de
engenharia de movimento;
3) Descrever as dificuldades e os beneficios do mecanismo de recertificagcdo 1SO

9001.

A respeito da metodologia adotada neste trabalho, ela consiste em um estudo de

caso implantado em uma empresa do setor de engenharia de movimento, a qual possui como
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area de atuacdo elevacdo de cargas em alturas, a luz dos seus processos de recertificacdo 1SO
9001:2015, pautado em entrevistas com o auditor e com a analista interna que conduziu o
processo.

Sobre a estrutura do presente trabalho, ele esta estruturado sob uma sequéncia
composto por seis capitulos. O primeiro aborda o surgimento do tema, sua evolucdo e
importancia, o setor a ser estudado, além da justificativa do tema, os objetivos do trabalho,
bem como, a forma na qual trabalho estd estruturado. J& o segundo capitulo apresenta a
fundamentacdo tedrica sobre a gestdo da qualidade, os principais estudiosos da area e suas
contribuicdes, a norma ABNT que regulamenta o sistema da 1SO, a evolugéo dos requisitos
do Sistemas de Gestdo da Qualidade versdo 2008 e 2015, conforme a norma I1SO 9001, além
de apresentar os beneficios da certificacdo, os desafios para manté-la e a situacdo do Brasil
perante os demais paises. O terceiro capitulo aborda o setor foco deste trabalho, apresentacdo
da é&rea e da empresa estudada. No quarto capitulo sdo expostos o0s procedimentos
metodolégicos adotados no trabalho, como a classificacdo da pesquisa e delimitacdo do
estudo. O quinto capitulo consiste no desenvolvimento da pesquisa/estudo de caso,
apresentando a empresa onde a pesquisa foi realizada, o processo da recertificacdo dessa
empresa e as peculiaridades, bem como os desafios enfrentados. Por fim, no sexto capitulo
sdo feitas as conclusdes sobre o trabalho e sugestdes para trabalhos futuros
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2 GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Vasconcelos e Lucas (2012), no que diz respeito a area da qualidade e
suas diversas ramificacOes, muito se discute, até hoje, acerca de seu conceito, visto que,
diversos autores ofertaram contribuicdo sobre o tema, cada um levantando vertentes
importantes, com foco em varios segmentos da qualidade. Dessa forma, compilando todas as
contribuicdes definiu-se em linhas gerais, que qualidade é o conjunto de atributos que esta
relacionado ao atendimento das necessidades dos clientes e ao padrdo de produtos e servigos
disponibilizados por uma empresa.

Com isso, Mello (2010) ressalta a relevancia e aplicabilidade da gestdo da
qualidade atualmente, visto que, o grau de exigéncia dos consumidores no tocante a qualidade
dos produtos e servi¢cos que adquirem, esta cada vez mais elevado. Assim, consequentemente,
a postura de seus clientes, tem ocasionado nas empresas, uma necessidade urgente de se
adaptarem a essa demanda, para que isto possa ocorrer é imprescindivel a aplicacdo de um
gerenciamento preciso e eficiénte, com foco na qualidade dos processos produtivos e das
fases de entrega dos servicos desenvolvidos pelas empresas. Pois, dessa forma, ha a geragédo
de valor em toda a cadeia de producdo até chegar ao consumidor final, atendendo os
requisitos desejados pelos mesmos, ocasionando assim a plena satisfacdo e minimizando
possiveis erros existentes, tal descricdo consiste na explanacdo do que é o entendimento atual
relacionado com a area de gestdo da qualidade nas organizacdes, bem como, os beneficios de
sua aplicabilidade.

Conforme Paladini (2011), para que a gestdo da qualidade seja algo palpavel e
aplicavel, tornando possivel a administracdo de processos, produtos, servigos, documentos e
pessoas, € necessario a criacdo e utilizacdo de ferramentas que possibilitem tal gestdo e
viabilizem tais metodologias e conceitos a serem implantadas. Dessa forma, partindo da
premissa adotada por Ramos (2019), ha mais de um século atrds foram desenvolvidos
recursos e formas de controle, por meio, de estudos e aplicagdes dos ‘Gurus da Qualidade’,
visto que, cada um a seu tempo e de acordo com a linha de pensamento adotada, viabilizaram
o desenvolvimento de mecanismos de gerenciamento da qualidade e tais métodos sdo
amplamente utilizados atualmente.

Dessa forma, no quadro 1 estd evidenciado quem sdo esses pensadores tdo
importantes para a area, bem como, a contribuicdo que cada um deles ofertou para a area da

qualidade:
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Quadro 1 — Descri¢do dos Gurus da Qualidade e suas Respectivas Contribuicoes

Gurus da Qualidade

Walter Andrew Shewhart
1891 - 1967

William Edwards Deming
1900 - 1993

Joseph Moses Juran
1904 - 2008

Kaoru Ishikawa
1915 - 1989

Armand Vallin Feigenbaum
1920 - 2014

Philip Bayard Crosby
1926 - 2001

Fonte: Adaptado de Ramos (2019)

Contribuicdes

Favoreceu a &rea com o desenvolvimento da ferramenta do Ciclo PDCA e
do Controle Estatistico de Processos (CEP);

Ofertou relevante contribuicdo, no tocante que diz respeito a melhoria de
processos, produtos e projetos, destacando-se, em especial, pela sua
atuacdo na reconstrucdo do Japdo, pds-guerra, pela elaboragdo dos 14
pontos de melhoria;

Doou esforgos, juntamente, com Deming, para 0 avango da indUstria
japonesa, bem como, instituiu uma trilogia, de planejamento, controle e
melhorias, como a base para a gestdo da qualidade;

Forneceu ensinamentos de grande destaque, no tocante ao conceito de
Circulo de Controle da Qualidade (CCQ), além do desenvolvimento do
diagrama de causa e efeito e da premissa de que qualidade se relaciona
com capacitacdo, educacéo e prioridades.

Cooperou grandemente com a area, com a defesa do Controle de
Qualidade Total (CQT), além de atuar fortemente na gestdo de custos;

Destinou sua colaboragdo, ao estudo da sua teoria, de que qualidade “é
fazer certo a primeira vez”, no qual, relacionava qualidade com o
atendimento das conformidades conforme os requisitos;

Segundo Lucinda (2010), tais personalidade mencionadas acima, cada qual a sua

maneira contribuira, fortemente, com o desenvolvimento, evolucdo e melhorias na area da

qualidade, que desfrutamos atualmente, dessa forma, a partir dessas colaboracdes, muito foi

desenvolvido de desmembrado, principalmente apos a institui¢do da 1ISO 9001.
De acordo com o que determina a ABNT NBR 1SO 9001 (2015), foram instituidos
sete principios basilares acerca da gestdo da qualidade, tais fundamentos servem para garantir

que toda e qualquer empresa esteja apta a gerar valor a seus clientes de forma consistente,

norteando-as sobre quais diretrizes as empresas devem seguir, pois, a aplicacdo e utilizacdo

desses conceitos, possibilita a inclusdo de um sistema de gestdo da qualidade de forma bem

mais simplificada, assim, segue abaixo tais principios, em sua ordem de relevancia:

a) Foco no cliente;

b) Lideranca;

¢) Engajamento das Pessoas;

d) Abordagem de Processos;

e) Melhoria;

f) Decisdo Baseada em Evidéncias;
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g) Gestdo de Relacionamento.

Conforme corrobora Samed e Banks (2017), a aplicacdo desses principios nas
organizacdes, ressalta 0 empenho dessas no tocante ao cumprimento dos requisitos da norma
ISO 9001 e consequentemente o atendimento as necessidades dos clientes, tendo por
finalidade o planejamento e construcdo de um SGQ devidamente estruturado.

De acordo com Fernandes et al. (2016), a implantacdo de um sistema de gestao da
qualidade em uma empresa, corrobora para uma geracdo de diferenciais competitivos, dessas
organizagOes perante 0 meio em que atuam, bem como, seus concorrentes. Visto que, com a
utilizacdo adequada de um SGQ, h& o desenvolvimento de padrGes de melhorias continuas, do
controle de processos, da identificacdo de requisitos e atendimento das necessidades dos
clientes, além disso, possui foco no que diz respeito a prevencdo de nao-conformidades, visto
que, com o sistema executado de forma correta, é possivel identificar, rapidamente, possiveis
falhas no processo, oferecendo artificios de verificagdo, a fim de que ocorra de forma

sistematica.

2.1 Certificagdo 1SO 9001

De acordo com Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), a certificagdo 1SO 9001,
compde o grupo de certificacdes, sobre a qual a International Organization for
Standardization, uma organizacdo internacional fundada em meados do ano de 1990 e,
atualmente, com sede em Genebra na Suica, € a gestora. Tal instituicdo é a responsavel pelas
normas 1ISO em todo o mundo, com o intuito de desenvolver normas técnicas para aplicacdo
mundial e detendo de grande representatividade na instauracdo de padrbes internacionais para
a gestao.

No tocante a ISO 9001, Osh e Silveira (2018), desde a sua criacdo, em 1987, tal
certificacdo, passou por algumas revisdes ao longo dos anos, atualmente, encontra-se na
sétima, que a versdo 2015 da norma, tais atualizagcbes ocorrem para a 1SO esteja sempre
renovada e em sintonia com 0 momento vigente e suas necessidades.

Samed e Banks (2017), reiteram a importancia dessa certificacao a toda e qualquer
empresa que busquem desenvolvimento, independente do setor de atuacdo ou tamanho.
Contudo para empresas de grande porte e com ampla atividade em seu segmento de atuagéo,
obter tal certificacdo € de fato, imprescindivel, para que possa obter destaque frente a seus

concorrentes, fornecedores e principalmente reconhecimento diante de seus clientes. Visto
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que, tal documentacdo proporciona as empresas que as possuem, um grau de diferenciacdo
perante as demais, pois garante um alto padrdo de gerenciamento de produtos, servigos e
principalmente de processos.

Conforme Alves e Georges (2015), no que diz a implantagdo de uma certificacao
ISO 9001, h& uma estrutura pré-definida que deve ser seguida como forma de padronizar o
processo, a fim de que ao final este possa ser analisado de forma igualitaria para toda
instituicdo que deseje implanta-la. Ademais, € valido ressaltar que a estrutura orientadora, €
composta de itens macro, mas também de subitens, que detalham acerca da responsabilidade
de cada &rea interna e dos colaboradores envolvidos.

Segundo Carpinetti (2012), é valido ressaltar que a ISO 9001 se adapta as
necessidades de cada época, visto que, novas necessidades surgem e outras declinam, sempre
visando a melhoria dos processos e a qualidade dos produtos/servicos. Dessa forma, é
importante evidenciar que o sistema existente na versdo da norma ISO 9001:2008 era
composto por um fluxo, bem mais simples do que o atual, apds atualizagdo da norma, para a
versdo 9001:2015, dltima versa, a qual é considerada uma das maiores atualizacbes ja
realizada desde os anos 2000.

Conforme Costa Junior, Memoria e Dyna (2016), no Sistema de Gestdo da
Qualidade 1SO 9001:2008, é possivel visualizar os cinco principais requisitos estabelecidos,
que ficam localizados no centro do sistema, bem como, o fluxo por onde segue 0 processo,
sempre lembrando que o sistema inicia e termina no cliente, passando por uma fase de

melhoria, conforme é possivel verificar na figura 1:

Figura 1 — Requisitos do Sistema de Gestéo da Qualidade 1SO 9001:2008
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Fonte: ABNT NBR 1SO 9001:2008
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Para Ost e Silveira (2018), o advento da norma I1SO 9001:2015 trouxe algumas
alteracdes, tanto do tocante aos requisitos, quanto em relagdo ao SGQ, a grande novidade
dessa norma esta pautada na mentalidade de risco, que nada mais € do que o mapeamento e
pensamento baseado no risco, que foi introduzido na versdo 2015 da norma, dando maior
credibilidade a ela. Dessa forma, paralelamente a essa atualizacdo, houve mudangas, também,
no fluxo do SGQ, visto que, para a aplicacdo da gestdo de risco era preciso que alteracfes
ocorressem a fim que o ciclo do processo estivesse adequado a essa nova exigéncia e que
trouxe confiabilidade.

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2016), devido ao elevado grau de exigéncias
presente na versdo atual da certificacdo, tornou-se evidente a necessidade de adequar o SGQ a
realidade atual da norma. Pois, 0 aumento dos requisitos na versao 2015 da I1SO, gerou maior
complexidade ao sistema, que, atualmente, conta com um fluxo bem mais robusto, com mais
entrada e saidas, com a centralizacdo da figura da lideranca e a participacdo desta em todas as
fases do processo, bem como, o fato de que o Sistema de Gestdo da Qualidade adotado pela
norma ISO 9001:2015, é pautado nas fases do ciclo PDCA, o qual requer das empresas um
maior nivel de organizacdo e comprometimento e para a aplicacdo deste fluxo, como

evidencia a figura 2:

Figura 2 — Requisitos do Sistema de Gestéo da Qualidade 1SO 9001:2015
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Fonte: ABNT NBR 1SO 9001:2015

Consoante Samed e Banks (2017), o Sistema de Gestdo da Qualidade proposto
pela ISO 9001:2015, trouxe um novo modelo de gestdo, com um padrdo bem desenvolvido e

estruturado, como é possivel visualizar na figura 2, as trés principais entradas do sistema, que
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considera itens além do requisito do cliente, seu fluxo central pautado no ciclo PDCA, com
forte presenca da lideranca no centro do processo, bem como as saidas do SGQ, a qual obtém-
se resultados além da satisfacdo do cliente.

No quadro 2 segue o comparativo na estrutura da 1SO 9001:2008 em relacdo a
ISO 9001:2015:

Quadro 2 — Estrutura da 1SO 9001:2008 em Relacdo a 1ISO 9001:2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1. Escopo 1. Escopo
2. Referéncias Normativas 2. Referéncias Normativas
3. Termos e Definigdes 3. Termos e Defini¢des
4. Sistema de Gestdo da Qualidade 4. Contexto da Organizacéo
5. Gestdo de Recursos 5. Lideranca
6. Realizacéo do Produto 6. Planejamento
7. Medigdo, Anlise e Melhoria 7. Apoio
8. Operacéo

9. Avaliacdo de Desempenho

10. Melhoria

Fonte: Elaborado pela autora, (2021)

Para a ABNT NBR ISO 9001:2015, cada um dos tdpicos explicitados no quadro 2
possuem extrema relevancia para a continuidade e complementariedade do processo, visto
que, item a item especifica critérios diferentes, que irdo se complementar afim de gerar uma
sistematica de processos internamente as empresas, dessa forma, é possivel perceber que na
norma vigente, ha um grau de detalhamento e especificidade maior do que havia na Gltima
versdo, com a introducédo do ciclo PDCA e a centralizacdo da lideranca, assim, descrevendo
um pouco melhor os requisitos apresentados anteriormente, visto que, eles possuem
subtopicos, dessa forma, tem-se abaixo uma abertura individualizada de cada desses itens:

a) Contexto da Organizacao:

- Entendendo a organizacdo e seu contexto, trata do proposito da existéncia da

empresa, elencar fatores internos e externos, que afetem a organizagdo, bem

como, orientar o direcionamento estratégico;
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- Entendendo as necessidades e expectativas das partes interessadas, esta
relacionado a gestdo de relacionamentos, as necessidades do stakeholder do
negocio;

- Determinando o escopo do sistema de gestdo da qualidade, através da
demonstracdo da capacidade da empresa de prover produtos e servigos que
atendam aos requisitos dos clientes e garantir a satisfacdo do cliente por meio da
aplicacdo eficaz do sistema;

- Sistema de gestdo da lualidade e seus processos, impactam diretamente no
alcance dos resultados pretendidos, atingimento dos propdsitos definidos,
relacionando ao gerenciamento sobre 0s processos da organizagao.

b) Lideranca:

- Lideranca e comprometimento, refere-se participacdo ativa da alta cupula em
prol de garantir os resultados pretendidos com os produtos, servigos e processos
da organizacéo;

- Politica trata das diretrizes do SGQ formalizada em um documento interno, onde
o mesmo deve ser difundido e internalizado por todos os participantes da
organizagéo, fortalecendo a comunicagao;

- Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais, diz respeito
respectivamente as fungbes das pessoas na organizagdo, suas atribui¢cbes do
cargo/funcédo e a autonomia que cada um tem em sua organizacao.

c¢) Planejamento:

- Ac¢Oes para abordar riscos e oportunidades faz parte do mapeamento para realizar
um planejamento eficaz, proporcionando uma viséo sistémica do todo;

- Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los, sdo duas etapas
complementares do processo, 0 primeiro esta relacionado com a coeréncia com a
politica da qualidade e ter os produtos e servicos em conformidade para aumentar
a satisfacdo do cliente e em paralelo a norma indica passos de um plano de agéo;

- Planejamento das mudangas, estd relacionado as mudangas/modificacdes no
SQG de uma organizagdo, que podem alterar os resultados esperados, sempre
considerando a real necessidade dessa mudanca e forma como esse processo deve
ser conduzido.

d) Apoio:

- Recursos é a capacidade da organizacdo demonstrar como ira assegurar a

disponibilidade dos recursos internos e obter os provedores externos;
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- Competéncias compreende o equilibrio entre a relacdo de funcionarios
competentes e a efetividade do SGQ, pois a norma indica como uma empresa
deve conduzir, mas é de responsabilidade da empresa oferecer oportunidades para
as pessoas desenvolverem as competéncias necessarias;

- Conscientizacéo tal item trata especificamente sobre aspectos da conscientizacao
das pessoas que trabalham sob o controle da organizagdo, entendendo suas
responsabilidades e o impacto das suas contribuicdes;

- Comunicacao na versao 2015 da ISO, é retratada de forma mais abrangente,
incluindo interna e externamente, elevando 0 engajamento das pessoas e
aumentando sua compreensao e discernimento;

- Informacdo documentada sdo 0s documentos ou registros para a manutencgéo do
Sistema de Gestdo da Qualidade, os quais inicialmente precisam ser criados e
atualizados, posteriormente controlada e por fim, de forma continua, gerenciada.
e) Operacéo:

- Planejamento e controle operacionais, tratar sobre a operacdo da empresa desde
a entrada do cliente em contato com o comercial até a saida do produto/servico
final, levantando a necessidade de planejamento, porém com foco na forma da
empresa operar;

- Requisitos para produtos e servicos, refinando o requisito anterior, esse topico
aborda conceitos especificos, como a exceléncia na comunica¢do com o cliente,
analise critica dos servicos prestados e mudancgas em prol de melhorias;

- Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos, a norma propde esse item
como forma de estimular as organizacfes a se manterem renovadas, através de
projetos que sejam bem planejados, detalhados e com o0 maximo de informacoes;

- Controle de processos, produtos e servicos providos externamente, esta
relacionado aos fatores externos, pois com a utilizacdo cada vez mais frequente da
terceirizacdo € necessario escolher bem os fornecedores e acompanhar seu
desempenho ao longo do tempo, para garantir a qualidade do produto/servico;

- Producéo e provisédo de servigo, trata do planejamento da producéo, garantindo a
escolha do melhor método para atingir um determinado objetivo e controlando
para garantirmos que ndo saira do escopo, assim os clientes estardo cada vez mais
satisfeitos;

- Liberacdo de produtos e servicos, essa etapa é fundamental para garantir que

sera entregue o que foi acordado, através da verificacdo do resultado dos
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produtos/servicos, pois assim aumentam as chances de detectar falhas antes da
entrega;

- Controle de saidas ndo conformes, € uma consequéncia da etapa anterior, onde
possiveis falhas sdo detectadas e a organizacdo precisa ter um procedimento
estabelecido para controlar o destino desses itens que séo retirados da linha de
producdo, para ser corrigido ou descartado, evitando que tais itens com falha
voltem a linha de producao.

f) Avaliacdo de Desempenho

- Monitoramento, medicdo, andlise e avaliacdo sdo tdpicos da norma que relata a
importancia de monitorar e medir aspectos relevantes ao nosso processo, em prol
de alcancar a satisfacdo dos clientes, eficacia do planejamento e acdes tomadas e a
necessidade de melhoria;

- Auditoria interna é uma valiosa ferramenta para promover a melhoria no sistema
de gestdo da qualidade, identificar e eliminar falhas, sua funcdo é avaliar a
eficacia e eficiéncia de outros mecanismos de controles;

- Andlise critica pela direcdo trata da responsabilidade da clpula da empresa em
acompanhar o desempenho do seu sistema de gestdo da qualidade para garantir
que ele esta evoluindo;

g) Melhoria

- Generalidades aborda de forma geral as melhorias que a organizacdo precisa
fazer, pois além de conquistar a satisfacdo do cliente a ISO estimula que as
organizacfes busquem aumenté-la, procurando por possiveis oportunidades de
melhoria;

- Nao conformidade e acdo corretiva, apesar de todo o esforco para mitigar erros
no processo, com a implementacdo de itens de validacdo e controle, falhas podem
acontecer, porém o importante é tratar as falhas que ja aconteceram, tomando as
providéncias imediatas, para minimizar seus efeitos e impedir que elas voltem a
acontecer. Nenhuma né&o conformidade pode ser considerada normal ou comum;

- Melhoria continua, é o objetivo final da ISO, que quer a organizagdo melhore
continuamente o seu sistema de gestdo da qualidade, o qual deve ser aperfeicoado

e amadurecer com o tempo, pois a organizacdo nao pode parar de evoluir.

De acordo com Carpinetti e Gerolamo (2016), o conjunto de requisitos descritos

acima, em topicos e sub topicos detalhados, bem como, seu nivel de exigéncias no tocante a
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coleta de dados com evidéncias e informacdes assertivas, faz da ISO 9001:2015, a norma
mais completa e especializada ja elaborada.

Além do que foi exposto é importante, também, retratar acerca do fator tempo,
segundo Silva Junior (2013), o processo é considerado de médio prazo, o tempo total de
implantacdo gira em torno de 12 a 18 meses, podendo ser menos ou mais dependendo do
porte da empresa e da quantidade de colaboradores envolvidos no processo. Porém, o prazo
de conclusdo do processo € limitado a 3 anos, que compreende o tempo de transicdo de uma
versdo anterior, para uma versao mais atualizada, passado esse tempo, a empresa que ndo for

recertificada, devera dar entrada em um novo processo de certificacéo.

2.1.1 Beneficios da Certificacdo

No tocante aos beneficios proporcionados pela certificacdo 1SO 9001, segundo
Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), esses estdo relacionados a motivacao da empresa em se
certificar, podendo ser tanto no ambito interno, quando a organizacdo busca uma mudanca
intrinseca, por meio dessa certificacdo, com o intuito de obter melhorias de processo, fluxos e
pessoas, quanto externo, visto que, as raz0es as quais acarretaram a procura pela certificacao,
podem ser oriundas de fatores extrinsecos, como exigéncia de clientes e fornecedores,
segregacgédo do mercado, reposicionamento de marca e aumento da participacdo no mercado.

Para Silva Junior, Queiroz e Queiroz (2014), seja no ambito interno ou externo, 0s
beneficios provenientes da aplicacdo da NBR 1SO 9001, ocasionam inumeras vantagens
competitivas as empresas que as possuem, algumas delas seguem listadas abaixo:

a) Competitividade

- Melhoria da imagem e aumento de credibilidade, perante os clientes, 0s

fornecedores e 0s concorrentes, destacando-se no mercado.

b) Organizacéo

- Maior integracdo de processos, facilitando a correcdo de possiveis falhas

existentes e a identificacdo de pontos de melhorias;

- Solidificacdo da politica de qualidade da empresa;

- Reducéo na incidéncia de reclamagdes.

¢) Produtividade

- Melhoria continua, resultante do alinhamento dos processos;

- Engajamento dos funcionarios, agregando valor ao trabalho desenvolvido

- Aumento da satisfacdo do cliente.



27

d) Transparéncia

- Melhorias no tocante a evidéncia para a tomada de decisbes, bem como,
definicdo das responsabilidades;

- Aperfeicoamento do sistema de gerenciamento de documentos;

- Monitoramento de ndo conformidades, possibilitando sané-las de forma mais
agil e eficiente.

e) Reducdo de Custos

- Mitigacéo de erros e acidentes, por meio, do desenvolvimento e padronizacdo de
procedimentos operacionais e da oferta de treinamentos;

- Eliminacéo de retrabalho, otimizando tempo e recursos.

Dessa forma, Ost e Silveira (2018) reforcam o quédo positivo e significativo € a
obtengdo da certificacdo, mesmo com todas dificuldades que serdo enfrentadas durante o
processo, principalmente, do tocante a resisténcia dos integrantes das organizagoes, Vvisto que,
¢ uma mudanca consideravel, que transpassa desde a forma de pensar e se posicionar até a
maneira de desenvolvimento de atividades laborais, alterando algumas praticas, inserindo

outras e excluindo umas, entretanto o resultado final é extremamente satisfatorio.

2.1.2 Desafios da Recertificacao

Segundo Reis (2014), a tematica da recertificacdo e seus fluxos é algo de grande
relevancia para o entendimento de como funciona o processo de manutencao ou recertificacdo
da ISO 9001, assim esse processo estd, interligado diretamente com a aplicacdo das auditorias
externas, visto que, os resultados dessas auditérias sdo decisivos para o parecer final,
diferentemente das inspecBes internas, que possuem um carater preparatorio para as
extrinsecas, analisando as acBes de melhoria da empresa e 0s pontos que necessitam de
evolugdo, afim de serem corrigidos antecipadamente, partindo dessa premissa, ha a
recomendacéo de que seja realizada semestralmente.

Conforme retrata Paulista e Turrioni (2008), historicamente, o processo de
auditoria externa acontece obrigatoriamente, apés as atualizagdes da norma ISO 9001, visto
que, periodicamente ha revisdes nos processos, fluxos, sistemas e requisitos, com o objetivo
de proporcionar melhorias constantes. Porém, muitas empresas enfrentam dificuldades no

momento de se atualizarem, por diversos fatores, como resisténcia da equipe interna, questoes
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relacionadas ao vies financeiro, pela complexidade da norma e requisitos exigidos, ou pela
escassez de méo de obra devidamente capacitada para a realizagdo dos procedimentos.

Conforme detalhado no quadro 2, no item relacionado a avaliacdo de
desempenho, Azevedo et al. (2011) discorrem acerca dos tipos de auditorias, visto que, ha
dois niveis de auditoria, a interna e a externa, sendo que esta Gltima é subdividida em dois
grupos, auditoria externa de monitoramento e de recertificacdo, além disso, € tratado também
sobre a importancia das auditorias para o processo da certificacdo, bem como, no que diz
respeito a garantia de que ele esta ocorrendo de acordo com o planejado. Visto que, tais
auditorias sdo as responsaveis pela determinacdo da situacdo da certificacdo ISO 9001 na
organizacdo, de acordo com o cenario encontrado, se a empresa tem permissdo para continuar
com a certificacdo, nesse caso, a instituicdo é recertificada, se ha ndo conformidades, que sédo
processos que ndo estdo do padrdo da norma, a serem cumpridas e 0s niveis delas, nessa
situacdo ha um procedimento a ser cumprido ou se a empresa ndo se enquadrou no padrédo
estabelecido e deve perder o direito a certificagéo.

A respeito do processo de recertificacdo e dos percalcos enfrentados, de acordo
com Nascimento et al. (2016) alguns desses motivos seguem evidenciados abaixo:

a) Complexidade Operacional:

- As operacdes de empresas de grande médio a grande porte, geralmente, exigem

diversos processos para organiza-las;

b) Baixo Nivel de Conhecimento da Equipe:

- Mdo de obra ndo possui o nivel de qualificagdo necessario para seguir 0 processo

€ necessario conhecimento técnico para a elaboracdo dos documentos

obrigatorios;

c¢) Disponibilidade das liderancas:

- O processo exige a participacdo da cupula da organizacdo, porém ha dificuldade

desse engajamento dos lideres das empresas;

d) Comunicacao interna inadequada:

- Devido a complexidade do sistema, os diversos setores da empresa precisam

conversar entre si, dessa forma o ndo entendimento dos funcionarios em conceber

seus papéis no sistema dificulta os procedimentos e propicia erros;

e) Custos elevados:

- A implantacdo da ISO, necessita de um investimento financeiro, pois além de

envolver auditores e consultores externos, o processo de implementacdo em si
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consome tempo e esforcos consideraveis dos funcionérios, envolve a implantacdo
de sistemas, 0 que requer aportes monetarios durante para que haja a certificacao.
f) Resisténcia:

- A equipe interna tente a manifestar um comportamento resistente diante das
mudancgas, o que porventura facilita a ocorréncia de falhas que pela falta de

engajamento também ndo tem planos de a¢do bem desenvolvidos.

Apesar das dificuldades enfrentadas, de acordo com Silva Junior (2013), os dados
expressos no grafico 1 evidenciam a evolugdo mundial na quantidade de certificados emitidos
nos Ultimos 30 anos, onde tal fortalecimento estd relacionado a alguns fatores como a
competitividade do mercado, aumento das exigéncias dos clientes, a busca constante por
melhoria dos produtos e servigos oferecidos, bem como, os beneficios que serdo adquiridos

apos obtencao da certificagdo.

Grafico 1 — Evolugdo da Quantidade de Emissdo Mundiais de Certificados 1ISO 9001
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Fonte: Salgado e Sampaio, (2013).

Apesar dos pontos positivos expostos no grafico 1, € necessario abordar 0s
momentos em que ocorreram reducdo da quantidade de emisséo de certificacdo ISO, visto
que, essas diminui¢bes aconteceram em periodos similares, entre 2001 e 2003 apds a revisdo
da norma que aconteceu em 2000 e entre 2009 e 2011, a apos a atualizacdo que ocorreu em
2008, demostrando mais uma vez, que as dificuldades relativas a recertificacdo estdo

diretamente ligadas as revisdes.

2.1.3 Cenario Brasileiro de Certificagdes 1SO
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No tocante ao cenério nacional, a realidade néo foge do que ja foi apresentado no
presente trabalho, no Brasil, muitas empresas tém enfrentado dificuldades no processo de
transicdo da ISO 9001:2008 para a versdo I1SO 9001:2015, correndo o risco de perderem tal
reconhecimento e essa perda seja realmente efetivada, devido as empresas realmente deixem
de fazer a migragdo, o pais chegara ao nimero mais inexpressivo de empresas certificadas
dentre as nacBes do continente latino-americano, algo que fara os padrdes das empresas
brasileiras cairem bastante, perdendo a competitividade interna e principalmente no exterior,
conforme mostra o grafico 1, o Brasil ja ocupou a 10? posicdo, dentre 0s paises com maior

namero de certificagbes 1SO 9001.

Gréfico 2 — Paises com Maior Numero de Certificacdo 1SO 9001 até 2013
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Fonte: Alves e Georges, (2015).

Conforme exemplifica o gréfico 2, a posi¢do do Brasil até o ano de 2013 no
ranking de paises com as maiores emissdes de certificacdo I1ISO no mundo, é de extremo
destaque, visto que, é a Unica na¢do que consta no estudo, dentre os paises da América Latina,
porém, no cenario atual, essa realidade é bem controversa, pois com o advento da norma ISO
9001:2015 e as dificuldades das empresas em realizarem a transi¢do, o Brasil pode chegar a
sua pior posicao.

Segundo Hammes, Souza e Fetterman (2018), a crise econdémica que acometeu 0
Brasil em 2011, ano em que alcangou o maior patamar de empresas certificadas pela 1ISO
9001, antes de iniciar o declinio, teve interferéncia direta nos anos seguintes em relacdo ao
investimento das empresas brasileiras no quesito das certificaces internacionais, conforme é

evidenciado no grafico 3, o pais enfrentou queda nos quatro anos que vieram a seguir, em
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decorréncia dos motivos apresentados do topico 2.1.2, até que pudesse estabelecer um
patamar de estabilidade para retomar seu crescimento, bem como, os investimentos na area da
qualidade.

Gréfico 3 - Implementacéo da ISO 9001 no Brasil
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Fonte: Hammes, Souza e Fetterman, (2018).

De acordo com Silva Junior (2013), o Brasil iniciou sua retomada em relacdo ao
investimento na certificacdo 1SO 9001, em 2016, saindo de alguns anos em queda para um
pequeno crescimento, o qual deve ser considerado significativo, visto que, as empresas
certificadas a partir de 2015 encontram com a Ultima versdo da norma, a mais completa desde
a criacdo da ISO.

Vicente (2018), reforga que mesmo diante dos desafios encontrados durante o
processo de recertificacdo da ISO 9001, é extremamente vantajoso para as empresas
implementé-la, pois a relagéo entre os beneficios que a organizacdo obtém com a certificagdo
e as dificuldades que a empresa enfrenta, compensa os esfor¢cos empregados, ademais as
motivacdes para alcancar essa certificacdo € diretamente proporcional aos ganhos que ela

proporciona, onde esses sdo niveis macros, de dimensdes globais.
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3 SETOR DE ENGENHARIA DE MOVIMENTO

No tocante ao setor analisado no presente trabalho, é valido ressaltar a caréncia de
literatura, trabalhos e conceituacdo sobre a area, dessa forma, em linhas gerais de acordo com
Bazzo e Pereira (2016), a &rea de engenharia, pode ser entendida, como a aplicacdo de
principios cientificos a um projeto de desenvolvimento de estrutura, maquinas, dispositivos e
operacdes, visando o atendimento em perfeitas condicdes.

Complementando esse conceito a Associacdo Brasileira de Engenharia de
Movimentagdo e Amarragdo de Cargas (ABEMAC), caracteriza engenharia de movimento
como o ramo da engenharia que trabalha com movimentagéo e icamento de cargas em altura,
por meio da utilizacdo de guindastes e gruas, em diversos segmentos, as principais areas de
atuacdo seguem listras abaixo:

a) Mineragéo;

b) Portuério;

c¢) Construcdo civil;

d) Edlica;

e) Siderurgia;

f) Hidroelétricas;

g) Infraestrutura;

h) Termoelétricas;

i) Refinaria.

Segundo Navarro (2012), atividades relacionadas a engenharia sdo consideradas
de risco, quando envolvem grandes cargas, pessoas e grandes maquinas, como € o caso do
setor de engenharia de movimento, essa atuacdo passa a ser considerada de alto risco, algo
que requer um planejamento prévio no tocante a seguranca e treinamento, dessa forma, as
normas regulamentadoras (NR) 11, 12 e 18, surgem para orientar sobre as condi¢fes ideais
para o transporte, movimentagdo, armazenamento e manuseio de grandes cargas. Conforme
retrata a ABEMAC, os Ultimos cinco anos tém sido bem aquecidos no tocante a
movimentacdo de cargas, em 2017, chegou-se a marca de R$ 4,2 trilhdes de reais
movimentados por esse segmento e a projecdo é de crescimento para proXimos anos,
sobretudo com o reaquecimento da engenharia civil e com os grandes projetos de mineragdo
no pais.

A area relativa a servigcos de engenharia esta entre os 10 segmentos com maior
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quantidade de certificados ISO, pois devido ao seu campo de atuacgdo estar relacionado com
grandes cargas em altura é de extrema relevancia possuir tais documentagdes, que garantem a
preocupacdo da organizacao no tocante a seguranca, qualidade, meio ambiente e normas, visto
que, a atuacao nessa area ocorre de forma business to business, ou seja, entre empresas, assim,
o fato de empresas desse ramo serem certificadas por organizacbes como a 1SO, ocasiona
maior confiabilidade a seus clientes. No quadro 3 é possivel ver os principais segmentos.

Quadro 3 — Segmentos da Economia com Maior Quantidade de Certificados

Segmentos Quantidade
1. Metal e Fabricante de Produtos Metélico 116.602
2. Equipamentos Elétricos e Oticos 87.797
3. Construgdo 80.920
4. Comercio Atacado e Varejo 73.167
5. Maquinario e Equipamentos 63.497
6. Outros Servicos 55.602
7. Borrachas e Produtos Plasticos 45.204
8. Servigos de Engenharia 38.659
9. Produtos Quimicos e Fibras 33.610
10. Produtos Alimenticios e Bebidas 32.519

Fonte: Adaptado Alves e Georges, (2015).

No Brasil, as duas maiores empresas atuantes no referido setor, estdo localizadas
em Fortaleza-CE e Sdo Paulo-SP, uma com maior atuacdo no Norte e Nordeste, mas também
desempenhando papel importante no Sudeste do pais e a outra com atividades
prioritariamente entre o Sul e Sudeste do Brasil.

A empresa a qual sera aplicado o estudo, é uma empresa cearense, com atuacéo de
referéncia em todo o territorio nacional, na area de engenharia, com icamentos e
movimentacOes de grandes cargas em altura, a qual possui como visdo organizacional, criar
alternativas seguras e eficientes operacionalmente, que possam atingir o0s objetivos
personalizados de cada cliente.

Tal organizagdo, contando com 44 anos de atuagdo no mercado e cinco filiais,
distribuidas entre as regides Nordeste, com trés filiais, Norte com uma e Sudeste com uma.

Ademais, a organizagdo possui um portfolio privilegiado de clientes/parceiros, 0s quais séo
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renomados em suas devidas atividades, contando com vinculos de empresas como a Vale,
Petrobras, Nordex Acciona, Aeris, Montcalm Montagens Industriais, Vestas do Brasil, General
Eletric, Siemens Gamesa, Companhia Siderurgica do Pecém (CSP), dentre outros muitos,
além de uma frota diversificada que vai desde guindastes de 25 a 1.200 toneladas para atender
todos os tipos de clientes de forma satisfatoria. A empresa obteve pela primeira vez a

certificacdo 1SO 9001, no ano 2000 e desde entdo permanece com ela.



35

4 METODO DA PESQUISA

Conforme retrata Vergara (2012), acerca da abordagem, esta pesquisa possui
carater qualitativo pois reflete a vertente de estudo que ndo foca na representatividade
numerica, mas, sim, no aprofundamento da compreensdo do contexto de uma organizacao,
sempre em busca de explicar o porqué dos acontecimentos, voltando-se para aspectos da
realidade que ndo podem ser quantificados, além disso, é considerada de cunho subjetivo e
envolve examinar e refletir sobre o processo de certificacdo e as dificuldades deste, visando
obter um melhor entendimento do tema.

Segundo os conceitos abordados por Gil (2012), quanto aos objetivos, o presente
trabalho encaixa-se como sendo de carater descritivo e exploratdrio, no que diz respeito ao
primeiro critério, esse se enquadra, devido a pretensdo do estudo em descrever os fatos e
fendmenos de determinada realidade, com o objetivo de esclarecer ao maximo uma tematica,
ja no caso de ser de cunho exploratdrio, essa relacéo é estabelecida, visto que, ha o intuito de
identificar um possivel objeto de estudo ou problematizacdo pouco explorado e que podera ser
alvo de futuras pesquisas.

De acordo com Gerhardt e Silveira (2009), no que diz respeito aos procedimentos
adotados durante a pesquisa, o0 presente trabalho trata-se tem como principal método de
pesquisa 0 estudo de caso, onde foram utilizadas diversas metodologias complementares,
como a realizacdo de entrevistas, com o intuito de identificar relatos e especificidades
deferente ao objeto de estudo. Outro método adotado foi o de pesquisa documental, visto que,
foram utilizadas fontes de dados como relatérios e documentacgdo analitica da empresa, além
da coleta de dados obtida juntos aos colaboradores da empresa, bem como, as informacdes a
partir de textos, livros, artigos e demais materiais de carater cientifico.

A respeito da empresa que foi objeto de estudo deste trabalho e dos critérios
utilizados para essa escolha, tem-se que ela foi escolhida, visto que, ja era certificada pela ISO
9001:2008 e passou pelo processo de revisdo e auditoria para ser recertificada, agora na
versdo 2015 da norma, enfrentando as dificuldades impostas por essa atualizacdo, bem como,
usufruindo dos frutos apds ser recertificada, alem o fato de ter proximidade com a empresa
para coleta de dados, foi um preponderante.

Os sujeitos desta pesquisa foram os gestores e colaboradores da area de
Qualidade, Seguranca, Meio Ambiente e Salde (QSMS) da empresa em questdo, além do
auditor lider da certificadora BRTUYV, que por ocasido estava realizando auditoria da
certificacdo 1SO 9001:2015, na empresa, no periodo de elaboracdo deste trabalho. Ja o
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instrumental utilizado para a coleta de dados consistiu em entrevistas realizadas com os
sujeitos envolvidos e em visitas na sede da empresa. A escolha da empresa deu-se, pelo fato
que haver contato interno, por meio, de uma relacdo de trabalho e consequentemente, pela
acessibilidade a informac6es, bem como, pela relevancia do tema para 0 seu segmento de
atuacdo da organizacéo.

A respeito do desenvolvimento e aplicacdo da pesquisa, esta foi realizada com trés
individuos, onde dois sdo pessoas que atuam internamente na organizacdo estudada e o
terceiro entrevistado é externo, esteve atuante na empresa pois fez parte do processo de
auditoria, periodo em que aconteceu a entrevista, a qual visava enriquecer o tema deste

trabalho, conforme descrito no quadro 4:

Quadro 4 — Perfil dos Entrevistados

Entrevistados(as) Escolaridade Més/Ano da Entrevista | Area de Atuacio
A Especializacdo Cursando Margo/2021 Qualidade
B Ensino Superior Completo Margo/2021 Engenheira Ambiental
C Pés-Graduacdo Completa Novembro/2019 Auditor

Fonte: Elaborado pela autora, (2021).

Os entrevistados A e B compdem o quadro de funcionario da empresa, ambos
atuam diretamente no processo de certificacdo e recertificagdo, bem como, controle interno da
manutencdo dos requisitos, auditoria, com 0 objetivo de mitigar as falhas do processo, por
isso foram escolhidos para participar dessa pesquisa, sobre o entrevistado C, este é 0 membro
externo, com participacao extremamente relevante para o estudo.

A respeito da forma como as entrevistas aconteceram, 0s questionamentos feitos
aos individuos A e B, estas se deram por meio remoto, através da plataforma de reunibes
denominada zoom, ja a entrevista com o individuo C, ocorreu de maneira presencial, visto
que, foi feita antes da eclosdo da pandemia de COVID-19. J& no tocante da tabulagdo desses
dados, esses foram feitos através da traducdo e analise das respostas fornecidas pelos

entrevistados, diante dos questionamentos realizados.
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5 ESTUDO DE CASO

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados gerados na pesquisa, em
conformidade aos objetivos especificos detalhados neste trabalho, ademais, sera exposto

também uma apresentacao da empresa estudada.

5.1 Contextualizacdo da Empresa

No que respeito ao entendimento em relagdo a empresa estudada, ela foi fundada
em meados dos anos 1970 com o intuito de prestar servicos no ramo de engenharia de
movimento, o qual compde um segmento bem especifico do setor de engenharia, visando
atender as demandas de crescimento e infraestrutura do pais na referida época. Assim, a
organizagéo foi crescendo e se desenvolvendo com o passar do tempo e atualmente conta 44
anos de atuacdo do mercado, desenvolvendo como principal atividade fim, a responsabilidade
de realizar icamentos e movimentacdo de grandes cargas em altura, sempre com uma forte
atuacdo das areas de seguranca e qualidade, visto que, por se tratar de grandes objetos,
materiais, pecas, dentre outros que, estes necessitam de tecnologias especificas de para serem
movimentadas.

Abordando os servigos prestados pela empresa em questéo, ela trabalha com itens
de diversos tamanhos, de formas variadas e pesos comumente extravagantes, tornando
imprescindivel a utilizacdo de equipamentos apropriados para tais atividades, como 0s
diversos modelos de guindastes, que sdo os principais ativos da empresa, juntamente com a
mdo de obra responsavel por operar corretamente esses equipamentos. Além da sua atividade
fim, organizacdo possui uma divisdo complementar na area de transporte a qual atua com o
objetivo de criar solucbes eficazes e seguras, especifica para cada um de seus clientes,
realizando transportes de cargas especiais, cargas indivisiveis e dos proprios guindastes.

Sobre os ativos da empresa, no inicio dos anos de 1980, a organizacdo adquiriu 0s
primeiros guindastes e iniciou opera¢fes em parceria com o governo do Estado do Cear3,
ainda na mesma década, a empresa comegou a atuar com a engenharia de movimento fora do
estado. No decorrer da década de 1990, a capacidade operacional da empresa aumentou
exponencialmente apds a aquisicdo de novos equipamentos e das primeiras maquinas de
grande porte, como guindastes de 500 toneladas. Continuando 0 seu processo de expansao,
em 1994, foram inauguras as duas primeiras filiais, uma no Pard e outra no Maranhdo,

iniciando grandes operac0es interligadas ao setor de mineracgéo.
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O advento do século XXI trouxe inimeros beneficios a organizagdo, que
continuou sua trajetoria de crescimento e comegou a expandir suas operacdes para outras
areas, com a expansao da filial no Ceard, que iniciou sua atuacdo voltada também para o
segmento de edlica, atraves da implantacdo, construcdo e manutencdo de projetos de parques
edlicos, dentre outras atividades. Em 2010 a empresa iniciou suas opera¢des na Companhia
Siderurgica do Pecém (CSP), com a fundacdo de uma filial do local. A mais recente iniciativa
de crescimento da organizacéo, foi a criacdo de uma filial em Minas Gerais, para atender com
maior volume de atuacéo as crescentes demandas da regido.

Atualmente a empresa possui equipamentos de Ultima geracdo, com uma frota
moderna e diversificada, que conta com guindastes de 25 a 1.200 toneladas, empilhadeiras,
diversos tipos de caminhdes como 0s munck §, os basculantes, os poliguindastes, 0s pipas, 0s
de succdo a vacuo, além de retroescavadeiras e pas-carregadeiras, totalizando mais de 500
equipamentos. Em 2017, de acordo com os dados do balango patrimonial da empresa, a
organizacao alcangou faturamento anual proximo de R$ 200 milhGes, venceu 8 das 10 edigdes
do Prémio Top Crane, reconhecimento dado as melhores empresas do setor, sendo
considerado o Oscar da engenharia de movimento e, atualmente, a organizacdo emprega ao
todo, cerca de 1.000 funcionarios.

Com o intuito de prestar sempre o melhor atendimento as empresas parceiras de
diversos ramos de atuagdo como, mineracgdo, petroleo, gas, refinaria, siderurgia, infraestrutura,
energia, dentre outros, a Makro Engenharia, buscou certificar-se a fim de garantir a qualidade,
seguranca e eficiéncia de seus processos, por meio das certificacbes International
Organization for Standardization (ISO), 9001, 14001 e 45001, todas vigentes até hoje.

5.1.1 Politica de Gestéo Integrada

Para promover um servi¢o de melhor qualidade e adequado ao porte da empresa,
bem como, aos impactos causados pela atividade desenvolvida e com o intuito de alinhar-se a
relacdo existente entre a empresa e demais concorrentes, com 0 meio ambiente ao seu redor é
também os stakeholders internos e externo do processo. Assim, a empresa em questdo
desenvolveu uma politica de gestao integrada, que tem 0s seguintes topicos basilares:

a) Promover a melhoria continua dos processos e da satisfacdo dos clientes;

b) Melhorar o ambiente de trabalno e o clima organizacional através da

valorizacdo das pessoas, desenvolvimento e aprimoramento das competéncias,

além da conscientizacao de seus colaboradores;
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c) Atuar com responsabilidade socioambiental, interagindo com a comunidade,
bem como, agindo na preservacdo da poluigdo, sobretudo relacionada as emissdes
atmosféricas por fumaca negra e contaminacao do solo por vazamento de 6leo;

d) Prevenir lesdes e doencas ocupacionais, sobretudo nas operacdes de
movimentacdo de carga, trabalho em altura, manutencdo de frota e transito de
equipamentos;

e) Assegurar a saude e seguranca das pessoas como objetivo essencial da
empresa, ndo podendo ser sacrificado em funcéo de outros fatores;

f) Atender aos requisitos legais, contratuais e subscritos;

g) Garantir resultado aos acionistas.

A partir dos principios definidos na politica de gestdo integrada da empresa, as

acOes internas séo pautadas, a fim de garantir sua aplicabilidade e eficiéncia.

5.1.2 Organograma

Com relacéo a estrutura organizacional da empresa, é possivel inferir que hd uma
segmentacdo bem definida da disposicao hierarquica dos setores da empresa, assim, torna-se
possivel visualizar as atribui¢fes diretas de cada lider da organizacdo, assim observa-se que a
figura central é a presidéncia, estando logo abaixo a vice-presidéncia, seguido da diretoria

administrativa e de suprimentos, conforme evidencia a figura 3:

Figura 3 — Organograma
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Dessa forma, atribuindo as responsabilidades de cada membro mencionado
anteriormente, 0os quais possuem ligacdo direta com a presidéncia, tem-se as geréncias
regionais e as unidades de negdcio, bem como, todos 0s demais setores da empresa, ja em
relacdo a vice-presidéncia, ha sob sua gestdo a secretaria e 0 setor juridico, a respeito da
diretoria administrativa de suprimentos, nela estdo contidos os setores administrativo, com
servigos administrativos imediatamente abaixo, o setor de suprimentos, que é responsavel por
gerenciar a area de logistica, de compras e do almoxarifado, que estdo imediatamente abaixo e
por fim, ha o setor de Qualidade, Seguranca, Meio Ambiente e Satude (QSMS).

Sua estrutura organizacional, além dos departamentos, é dividida em geréncias
regionais, a geréncia regional I, conta com as unidades de negécio do Maranhdo e do Parg, a
geréncia regional 11, com as unidades de negdcio do Ceara e do Pecém, além do controle de

desempenho.

5.2 Certificagdo 1SO 9001

A respeito da tematica da certificacdo 1ISO 9001, embasado pelo estudo de Samed
e Banks (2017) foram feitas algumas perguntas para os entrevistados desta pesquisa a fim de
compreender a relevancia dessa certificagcdo para a organizacdo em questdo, bem como, para
analisar os impactos envolvidos. A respeito do questionamento 1 especificado no apéndice B,

tem-se a seguinte posicao:

Internamente a 1SO 9001 tem a fungdo de organizar os diversos processos que a
organizagdo possui, dessa forma os preceitos da certificacdo visam alinhar tais
atividades, em prol da exceléncia da gestdo empresarial. Externamente, a maioria
dos clientes da empresa em questdo, tem como pré-requisito do fechamento do
contrato o fato da empresa possuir certificacdo 1SO, onde alguns desses clientes
inclusive realizando auditorias para assegurar o cumprimento dos processos da 1SO,
alguns deles sdo Vale, Siemens Gamesa e General Eletric (Entrevistado A).

Com base na fala do entrevistado A e nos conceitos apresentados por Silva Junior,
Queiroz e Queiroz (2014), onde tais autores confirmam a importancia da ISO 9001 para o
meio corporativo, € possivel perceber a relevancia dessa certificacdo, principalmente no
tocante a instauracdo e manutengdo de processos e fluxo organizacionais, 0s quais sdo as
principais entregas da ISO, visto que, a partir do alinhamento e organizacgéo desses fluxos, as
acOes internas, bem como, atribuicdo de responsabilidades e aplicacdo dos procedimentos
tendem a ser mais efetivas em relacdo ao SGQ e consequentemente impacta diretamente no

quesito relativo ao reconhecimento do mercado.
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Continuando os questionamentos adotados, foi abortada a questdo dos riscos
relacionados a perda dessa certificagdo e quais 0s seus impactos para empresa caso tal

situacdo venha a ocorrer, conforme pergunta 2 descrita no apéndice A deste trabalho:

Os impactos sdo varios, relacionado ao dmbito financeiro, teriamos impactos com a
perda de contratos importante e de longo prazo que possuimos atualmente com
empresas que exigem a certificacdo, relativo a questdo da imagem, nao seria aceito
de forma positiva pelo do mercado, a empresa perderia prestigio, reconhecimento e
market share no ramo que atua hd mais de 40 anos e o qual é tida como referéncia,
em questdes de negdcios e crescimento, teriamos muitas dificuldades, pois
trabalhamos com fornecedor internacionais, os quais, também veem como essencial
trabalhar com empresas que sejam certificadas pelas 1SO’s (Entrevisto B).

O entrevistado B, retrata acerca dos impactos caso a empresa estudada viesse a
perder da certificacdo por ndo ser aprovada no processo de recertificacdo da 1ISO 9001, pois
conforme reitera Vicente (2018), o processo tem suas peculiares a depender do ramo de
atuacdo e da empresa em questdo, exigindo dedicacdo e envolvimento de toda a empresa,
entretanto as vantagens obtidas sdo compensadoras.

Ademais foi questionado também sobre o como acontece na pratico as auditorias

periddicas de controle e seus requisitos:

Um ciclo de auditoria externa da certificagdo € composto por duas fases, a primeira
de inspecbes de monitoramento, que ocorrem de for anual, por instituicbes
certificadora credenciadas pelo Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia (INMETRO), onde o processo é realizado por um Unico auditor, na
grande maioria dos casos (Entrevistado C).

De acordo com a contribuicdo tedérica de Azevedo et al. (2011), onde sédo
mencionados dois tipos de auditorias, o entrevistado C corrobora discorrendo sobre o
guestionamento 1 do apéndice C, a respeito do processo de auditorias, onde o individuo

descreve como acontece na prética esse ciclo, bem como, os 6rgdos envolvidos.

5.3 Recertificacao 1SO 9001

Abordando a questdo da recertificacdo, foram elencados alguns questionamentos
para 0s entrevistados, sobre como esse processo foi enfrentado pela empresa estudada, pois
segundo discorre Carpinetti (2012), a execugdo do processo de recertificacdo acontece por

intermédio de auditorias.
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Dessa forma, de acordo com a entrevista realizada com o auditor lider da empresa
BRTUV, o entrevistado C, a respeito do funcionado e da periodicidade, bem como, as
exigéncias legais para realizacdo dessas auditorias é possivel compreender inicialmente como

acontece esse processo:

[...] j& sobre as auditorias de recertificacdo, essas acontecem a cada dois anos e é
submetida a analise de empresas certificadoras registradas no INMETRO, porém,
nessa situagdo, a averiguacdo sucede, geralmente, com a presenca de dois a quatro
auditores, e a amostragem examinada é em torno de trés a quatro vezes maior do que
a primeira amostra (Entrevistado C).

Segundo informacgdes oriundas do entrevistado C, quando acontece 0 processo da
recertificacdo, este possui um nivel de exigéncia bem mais elevado em relagdo as auditorias
de monitoramento, que ja consideradas criteriosas, pois a recertificacdo, envolve tanto a
manutencdo, que é a comprovacdo das praticas ja implantadas e aplicadas pela empresa, bem
como, seu constante aprimoramento e melhoria, como também, 0s novos processos a serem
implementados. Dessa forma, é necessario a garantia de que a empresa terd condigcdes de
cumprir com 0S NOVOS requisitos e exigéncias, por isso a recertificacdo da 1SO 9001 é um
processo sempre mais delicado e profundado em relacéo as demais.

Ainda conforme as orientacfes de Nakamura, no que diz respeito ao processo de
recertificacdo, este descreveu como funciona o procedimento ap6s a finalizagdo da auditoria,
0 processo descrito conta com duas vertentes “no caso de serem detectadas ndo
conformidades, essas serdo classificadas em tipo A, grave e B, mediana, e devem seguir 0

procedimento destinado para cada casos”:

[...] na situacdo de ocorréncia do tipo A, determina-se o prazo de 90 dias corridos
para a elaboracdo, implantacdo do plano de agdo para solucionar os pontos falhos
encontrados e o envio ao auditor do planejamento elaborado, bem como, as
evidéncias comprobatorias da implantacdo, logo apés o prazo determinado o auditor
ird marcar uma nova vistoria na empresa, em até 15 dias, j& no caso de serem
percebidas ndo conformidades do tipo B, o processo € um pouco mais brando,
devido a ndo gravidade do erro, conta-se com o prazo de um 120 dias, porém nesse
caso é necessario apenas a elaboracéo e o envio do plano de agdo ao auditor, nao é
preciso que as intervencdes sejam realizadas nesse periodo e também o responsavel
pela auditoria ndo ira novamente a empresa, essas agdes serdo confirmadas na
auditoria de monitoramento do exercicio seguinte (Entrevistado C).

A partir do que foi exposto sobre cada um dos processos mencionados, tem-se 0
CoNsenso que tanto no processo do tipo A, quanto no do tipo B, caso o auditor em questdo nao

aceite o que foi proposto e/ou realizado pela organizagdo, mediante as evidencias

apresentadas e a possivel falta delas que por ventura tenham sido identificadas, a empresa
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perde o direito a certificacdo e ndo é recertificada, entrando para o rol de empresas que ndo
conseguiram éxito no processo e alavancando as estatisticas negativas acerca dessa area.
Complementando a fala do entrevistado C e obtendo a percepcdo interna da
organizagdo sobre como ocorreu 0 processo de transicdo/recertificacdo da 1SO 9001 versdo
2015 para a 1SO 9001 versdo 2018 tem-se conforme explanacao dos entrevistados A e B que o
processo foi conduzido, internamente, com o auxilio de uma empresa de auditoria externa,
especializada em certificacbes ISO para realizar a transicdo das versdes, pois com as
mudancas que deveriam ser implantadas, as pessoas da empresa que estavam a frente do
processo e, posteriormente, iriam disseminar para os demais membros, também precisariam

de orientagdes e treinamento.

5.4 Beneficios e Desafios da Recertificacao

Retomando a questdo dos beneficios da certificacdo, quando foi questionado a
respeito desse tema, na pergunta 5 do apéndice B deste trabalho, as respostas foram quase que
unanimes. Conforme reitera Silva Junior, Queiroz e Queiroz (2014), a empresa adquire um
patamar elevado ao obter uma certificacdo reconhecida a nivel mundial, segue abaixo as

respostas quanto perguntado acerca dos beneficios ofertados:

[...] reconhecimento a nivel internacional, evidenciando a preocupagdo relativa a
conscientizagdo da relevancia dos processos qualidade, consequentemente trard uma
melhora para a imagem da empresa, aumentando sua vantagem competitiva diante
do mercado em que atuam e assim a reducdo das reclamagdes de clientes
(Entrevistado A).

Analisando especificamente a fala do entrevistado A acerca dos beneficios
obtidos, este menciona o fato da melhoria da imagem empresa perante seus clientes, algo que
sempre é reforcado interna e externamente, pois sempre que a empresa em questao ira passar
por processos de autorias, sejam elas de manutencao ou recertificacdo, os principais parceiros
da organizacdo, que possuem contratos frequentemente ou de longo prazo, sdo sempre
avisados desse processo de auditoria, bem como, sdo informados do resultados, com isso a
empresa mantem seu compromisso de transparéncia com o cliente, assim como, busca

incessantemente pela exceléncia do servigo prestado.

[...] a implantacdo da certificacdo 1SO 9001, auxiliou na garantia da melhoria da
qualidade do servico prestado, dessa forma a relacdo da empresa com seus clientes
melhorou significativamente, assim a imagem da empresa tende a ser elevada. Outro
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fator, é questdo financeira, com a organizagdo dos processos possibilitou a redugao
de custos, aumentando a eficiéncia dos resultados (Entrevistado B).

A respeito da abordagem do entrevistado B diante do mesmo questionamento, este
ressalta a obtencdo de reducdo de custos da empresa ap6s a implantacéo da certificacdo 1SO
9001, inicialmente, para que esta norma seja implantada e aplicada é feito um aporte
financeiro de volume consideravel, sendo esta, uma das dificuldade do processo, porém, caso
seja financeiramente vidvel pela empresa, em médio prazo esse investimento tende a ser
recuperado, pois com a organizacao e controle dos procedimentos internos, ha mais clareza
diante das atividades e consequentemente maiores possibilidades de propor alternativas de
reducdo custos, negociacdo de prazos, inclusdo de novos fornecedores, evitar desperdicios e
danos, dentre outros fatores impactavam negativamente e a partir de empresa a empresa ird

trata-los através de planos de acédo eficazes com o intuito de mitiga-los.

A ISO 9001, propicia inimeras melhorias para as empresas que as detém, a nivel de
processo, financeiro, operacional, qualidade, comercial, marketing, dentre outros,
tais beneficios sdo alcangados com a organizacdo interna que a certificacdo
proporciona, bem como, pelo conhecimento adquirido pelos profissionais
(Entrevistado C).

Sobre o entrevistado C, este possui uma analise sistémica da organizacdo, onde
menciona como um dos principais beneficios adquiridos a obtencdo de conhecimento
diretamente por parte dos colaboradores que participam do processo diretamente, bem como,
a disseminacdo futura para os demais funcionarios da organizacdo, assim como a melhoria
dos processos setoriais da empresa.

Sobre os desafios, aléem dos desafios que a transicdo apresenta as organizacdes,
quando foi feito o questionamento aos entrevistados A e B sobre as dificuldades enfrentadas,

foi mencionado as questdes internas da empresa:

O processo de recertificagcdo, 0 qual a empresa passou, ocorreu em um periodo de
muitas mudangas internas, com substituicdo de mdo de obra e saida de algumas
lideranca, entdo a cultura da ISO foi se perdendo junto com essas pessoas, com isso,
uma das grandes dificuldades enfrentas pela empresa durante esse processo,
considero ter sido o fato de ter que disseminar novamente, através de gestor a gestor,
bem como, explicar/treinar suas equipes, sobre como teriamos que proceder, com
limitacdo de mdo de obra e custos. Além disso, também no mesmo periodo houve a
passagem de bastdo em relagdo a presidéncia da empresa, saindo do controle do
fundador, para seus herdeiros (Entrevistado A).

Com o advento da ultima crise econdmica enfrentada pelo Brasil, muitas empresas

tiveram que se remodelarem estruturalmente e financeiramente para se manterem ativas no
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mercado, assim ndo foi diferente na empresa foco deste trabalho. Dessa forma, durante o
periodo em que o processo de auditoria de recertificacdo da versdo 2008 para a 2015 da
norma estava acontecendo, a reestruturacao interna tinha ocorrido recentemente, desde o nivel
até a alta direcdo, com isso, grande parte da cultura organizacional foi perdida com a
substituicdo de membros importantes da empresa, assim a empresa ficou em uma situagéo
atipica, com inimeras pendencias urgentes para iniciar o processo da recertificagdo, com o

agravante de trabalhar com uma equipe reduzida em meio a uma grande mudanca interna.

[...] a cultura de processos, precisa ser estimulada dentro da empresa, pois com as
mudancas dos Gltimos anos, constantemente h4 a necessidade de treinar 0s novos
funcionério da organizacdo, pois mesmo com os treinamentos introdutdrios, como
estes ndo sdo estimulados no cotidianos, consequentemente, ndo ha aplicabilidade
dos conceitos, entdo quando chega 0 momento das auditorias, existem muitos pontos
que precisam ser corrigidos, em um tempo extremamente curto, em relacdo a
complexidade das pendéncias, causando certo transtorno e retardando o processo
que por si s6 ja demanda um certo tempo e dedicacdo (Entrevistado B).

No tocante a fala do entrevistado B, este abordou um ponto extremamente
importante, a questdo da cultura da empresa. Fazendo uma analogia a uma conhecida frase
que diz o seguinte: “Levam-se anos para construir confianca e apenas segundos para destrui-
la”, assim também funciona a cultura de uma organizagdo, pois ela estd pautada em uma
relacdo de alinhamento entre os valores da empresa e os valores de seus colaboradores, onde
esses precisam estar em sintonia. Dessa forma, conforme mencdo do entrevistado A e
reafirmacdo por parte do entrevistado B, a mudanca interna no periodo em que aconteceu,
contribuiu fortemente para o enfraquecimento da cultura de processos e procedimento
existente, havendo necessidade de esta ser disseminada novamente a nivel da empresa como
um todo, dente a cupula ao operacional, para que todos possam estar no mesmo nivel de
entendimento facilitando a aplicabilidade no cotidiano e a internalizagcdo desses processos.

Assim, conforme corrobora Nascimento et al. (2016), apesar de todos os desafios
enfrentados pelas empresas que se propdem a ser certificadas 1SO 9001, os quais Sdo
inimeros, tanto internos, quanto externos, envolvendo tanto pessoas quanto processos,
percebe-se que a relacdo de esforco X resultado é satisfatorio, visto que, quanto mais
organizada e alinhada com os processos a empresa estd, mais facilmente a recertificagdo
acontece, proporcionando beneficios e vantagens recompensadoras para a organizacao.

A respeito dos desafios da recertificagcdo, estes podem ser classificados em grupos,
0s quais estdo relacionados com a origem de tal dificuldade, onde ela culminou, assim tem-se

0 quadro 5, com a discriminacgéo das origens e da descri¢do do desafio enfrentado:
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Quadro 5 — Desafios da Recertificagdo em uma Empresa de Engenharia de Movimento
Origem Descricéo

Falta de envolvimento da equipe
Resisténcias dos colaboradores
Cultural
Engajamento da alta direcéo
Disseminacdo da cultura da qualidade
Atendimento a requisitos normativos
Escassez da méo de obra capacitada dedicada ao processo
Processual Existéncia de ndo conformidades
Falta de conhecimento sobre a certificacdo

Empresa de consultoria

Financeira Custos inerente ao processo de implantacéo

Fonte: Dados oriundos da pesquisa, (2021).

A partir do que foi retratado, no quadro 5 observa que apesar de serem muitos 0s
desafios enfrentados pela empresa estudada, durante seu processo de recertificagdo da ISO
9001, tanto a nivel interno, quanto externo, tais dificuldades sdo possiveis de serem sanadas,
pois as vantagens obtidas superam tais desafios.

Com o intuito de facilitar o entendimento do estudo proposto e fazer uma
conclusdo da pesquisa, tem-se o quadro 6, o qual retrata um resumo dos principais

temas/caracteristicas encontrados:

Quadro 6 — Resumo dos Temas Relevantes da Pesquisa
Caracteristicas

Alta Relevancia da Certificacdo 1SO 9001

Grande Impacto da Certificagcdo — positivo ou negativo
Alerta em Relacdo ao Risco da Perda e suas Consequéncias
Complexidade do Processo de Recertificacdo/Auditoria
Beneficios/Vantagens Obtidas

Desafios Oriundos da Recertificacdo — internos e externos

Fonte: Elaborado pela autora, (2021).
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Dessa forma, a partir do que foi exposto na secdo 5 deste trabalho, acerca de
pesquisa desenvolvida, bem como, sobre as préticas e posi¢cdo da empresa, diante do processo
de recertificacdo I1SO 9001, € perceptivel que a organizacdo em questdo tem pontos fortes e
questdes a melhor, com o intuito de que o processo ocorra de maneira mais tranquila.

A respeito dos pontos positivos trabalhados pela empresa, menciono a estrutura
que ela possui internamente com dedicacao exclusiva para os processos da qualidade, pois ha
um setor destinado a tais atividades, com profissionais extremamente competentes, que
constantemente buscam inovar e aprimorar as praticas. Ademais, diariamente a empresa faz
alinhamentos com seus colaboradores operacionais sobre o0s riscos que estes estdo
submetidos, forma de evita-los, cuidados necessarios e como tratar caso alguma ocorréncia
aconteca e em relacdo aos setores administrativos, periodicamente sdo feitas palestras e blitz
educativas, em prol de conscientizar as pessoas a transformar em ac¢des 0s ensinamentos e
conceitos transmitidos pela empresa.

No tocante aos pontos de melhoria, a empresa poderia fazer um planejamento
mais assertivo em relacdo as mudancas, para reduzir o tamanho do impacto, bem como,
desenvolver planos de acdo que proporcionem os resultados esperados, a fim de evitar que
possiveis falhas que venha a ocorrer se repitam, melhorando assim a conducao do processo de
recertificacdo da 1ISO 9001, dentre outras.
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6 CONCLUSAO

O presente trabalho possui como objetivo geral, analisar as caracteristicas do
processo de recertificacdo da ISO 9001 em uma empresa do setor de engenharia de
movimento, onde tal objetivo foi atingido com sucesso, pois houve o desdobramento dos
objetivos especificos, bem como, o desenvolvimento da pesquisa apresentada durante o
trabalho, a qual foi aplicada com éxito. No tocante da metodologia adotada durante este
trabalho, esta possui uma natureza exploratoria e qualitativa, utilizando o método de estudo de
caso na organizacdo em questdo, dessa forma os resultados obtidos ndo podem ser tomados de
forma genérica para as demais empresas.

Em relacdo objetivo aos objetivos especificos, o primeiro deles compreende
apresentar a evolucdo tedrica dos sistemas de gestdo da qualidade de acordo com as versdes
2008 e 2015 da certificacdo 1SO 9001, foi realizado no tépico 2.1, onde foram apresentados e
diferenciados os requisitos das Ultimas versbes da norma ISO 9001, bem como a evolucéo do
sistema. Dessa forma, compreende-se que uma das principais contribui¢cGes da evolucdo da
norma ISO, esta relacionada a inclusdo da gestdo dos riscos e das liderancas como figuras
centrais do processo na versdo 2015 da certificacdo, onde o processo em questéo tem por base
a metodologia do ciclo PDCA, sempre objetivando a melhoria continua.

O segundo objetivo, descrito sobre como analisar o processo de recertificacdo 1SO
9001 em uma empresa brasileira de engenharia de movimento, este foi introduzido a partir do
topico 2.13 e concluido com a aplicacdo da pesquisa onde foi apresentado no item 5.3. Para
atingimento deste objetivo, identificou-se os critérios para uma empresa ser recertificada, as
peculiaridades referentes a organizacdo em questdo, assim como analisar a posicao do Brasil
diante do cenadrio mundial de empresas certificadas, com o intuito de averiguar como o
processo de recertificacdo impacta as empresas brasileiras.

Com relacdo ao terceiro objetivo, este estuda as dificuldades e os beneficios do
mecanismo de recertificacdo 1SO 9001, foi atingido em dois momentos deste trabalho,
inicialmente explanados nos topicos 2.1.1 e 2.1.2 e confirmados com a aplicagdo da pesquisa
no topico 5.4. Sobre este objetivo, a pesquisa realizada na empresa estudada, exemplificou
que realmente o processo tem um nivel de complexidade elevado, porem com planejamento e
organizacdo é perfeitamente possivel enfrenta-lo, visto que, as vantagens que a certificacdo
ISO proporciona, bem como, a conscientizacdo e responsabilidade da empresa de executar um
servigo com qualidade é extremamente recompensador.

A respeito das limitacbes encontradas durante o processo de construgdo e
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elaboracéo deste trabalho, primordialmente menciono a situacdo da pandemia do coronavirus,
a qual o mundo esté enfrentando e que o Brasil atravessa hd mais de um ano. Além do abalo
psicolégico decorrente das milhGes vidas perdidas, houve dificuldade no tocante a pesquisa,
visto que, muitas pessoas da organizacdo em questdo foram acometidas pelo virus ou tiveram
familiares doentes, impossibilitando a realizacdo da pesquisa previamente.

Sobre a relevancia deste trabalhou para a academia, tal estudo podera auxiliar a
instituicio a dimensionar as dificuldades do processo de recertificacdo e auxiliar na
construcdo de estudo voltado para entender a realidade de outros setores empresariais, bem
como, outras empresas, fazendo acompanhamento dos processos particulares dessas, tendo em
vista a escassez de estudos similares para o conhecimento da sociedade, estima-se que tal
estudo possa instigar o desenvolvimento abordagens adjacentes, complementares e até mesmo
expandindo para o estudo de outras certificacGes.

No que diz respeito a contribuicdo da pesquisa para a empresa que serviu como
objeto de estudo, esta foi de grande valor para a empresa perceber seus pontos a melhoras
durante o processo, para que possam desenvolver um plano de acdo, para que essas
dificuldades de cunho interno, ndo venha a ocorrer no proximo ciclo de recertificacdo. No
tocante as sugestdes para futuros trabalhos, propde-se o desdobramento de pesquisas
quantitativas com amostragem de representatividade maior a que foi estudada, bem como,
expansdo para empresas de outros segmentos de atuacao.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

QUESTIONARIO

A - PERFIL DO ENTREVISTADO

1 Cargo:

() Coordenador(a) ( ) Supervisor(a) ( )Analista ( ) Terceirizado

2 Sexo:

( ) Feminino ( ) Masculino ( ) OQutros

3 Nivel de escolaridade:
) Fundamental ( ) Médio () Técnico

) Graduacéo () Graduacdo em andamento Curso:
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) Mestrado () Mestrado em andamento  Area:

(
(
() Especializagdo ( ) Especializagdo em andamento
(
(

) Doutorado ( ) Doutorado em andamento  Area:

B - ROTEIRO DE ENTREVISTA INTERNA

1. Qual a importancia de a empresa em questao possuir a certificagcdo 1SO 9001?

Resposta subjetiva*

2. Quais os impactos caso a empresa venha a perder essa certificacdo?

Resposta subjetiva*

3. Como ocorreu o processo de transicao/recertificacdo da 1SO 9001 verséo 2015 para a

ISO 9001 versao 2018?
Resposta subjetiva*

4. Quais as dificuldades enfrentadas durante esse processo?

Resposta subjetiva*
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5. Quais os beneficios para a empresa proveniente desse processo de recertificacdo?
Resposta subjetiva*

6. Quais os desafios enfrentados para aquisi¢cdo e manutencéo da certificacdo?

Resposta subjetiva*

C - ROTEIRO DE ENTREVISTA EXTERNA

1. Como acontece o processo de auditoria da 1SO 9001?
Resposta subjetiva*

2. Como as ndo conformidades, que podem ser identificadas durante o processo, devem
ser tratadas?
Resposta subjetiva*

2. Quais as vantagens que a certificacdo proporciona?

Resposta subjetiva*



