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RESUMO

O presente trabalho visa apresentar a avaliacdo dos impactos internos e externos de
uma empresa que adotou um sistema de gestdo da qualidade total: a certificacdo 1SO 9001.
Baseado em um estudo de caso, apoiado paralelamente em referenciais bibliograficos da
literatura, em uma empresa do setor de papeldo. A pesquisa visa mensurar ¢ avaliar os
conceitos basicos de qualidade e os beneficios da certificacdo. Ao concluir este estudo
verificou-se que realmente a obtencdo de um certificado 1SO 9001 traz diversos impactos
organizacionais e conduz a melhoria global da empresa, como a capacidade de gestdo e
avaliacdo geral dos relacionamentos, aumento no ndmero de clientes e fornecedores e a
melhoria da imagem da empresa diante do mercado.
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1ISO 9001 CERTIFIED IMPLEMENTATION IN A CARDBOARD COMPANY.
INTERNAL AND EXTERNAL IMPACTS EVALUATION

ABSTRACT

This paper presents the evaluation of internal and external impacts of a company that
has adopted a system of total quality management: ISO 9001 certified. Based on a case study,
supported in parallel bibliographic references from the literature, in a cardboard sector
company. The survey aims to measure and evaluate the basic concepts of quality and the
benefits of certification. Upon completion of this study it was found that actually getting a
certified I1ISO 9001 brings many organizational impacts and leads to overall improvement of
the company, as the management capacity and overall relationships, increase the number of
customers and suppliers, improved company image on the market.
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INTRODUCAO

A evolucéo do conceito de qualidade
nas empresas tem promovido 0
desenvolvimento de sistemas de gestdo de
qualidade por ser um fator que influencia
na obtencdo de vantagens e beneficios.
Especificamente, a implementacdo e
certificacio de sistemas de 1SO
(“International Organization for
Standardization - Organizacao
Internacional de Normalizacdo) tornou-se
uma das praticas mais comuns. A
certificacdo de Sistemas da qualidade tem
sido promovida pela  Organizacdo
Internacional de Normalizagdo, conhecida
como Série 1SO 9001 e € um dos modelos
mais comuns no mundo para O
estabelecimento de sistemas de garantia de
qualidade nas empresas (GEOFFREY,
2014) .

Empresas certificadas pela ISO tém
como objetivo principal a obtengdo de
resultados satisfatorios como a reducdo de
custos na producdo, uma vez que O
cumprimento da norma indica que 0s
processos sdo estatisticamente controlados,

REVISAO BIBLIOGRAFICA

Os requisitos para implantacdo de
um sistema de gestdo de qualidade sé&o
especificados pela ABNT NBR ISO 9001 e
podem ser utilizados pelas organizacdes
para aplicacdo interna, para certificacdo ou
para fins contratuais. A aplicacdo desta
norma esta focada na eficacia do sistema
de gestdo da qualidade em atender aos
requisitos dos clientes (ABNT NBR ISO
9001:2008):
- Requisito 4 — Sistemas de Gestdo de
Qualidade: Deve ser estabelecido assim
como  documenta-lo,  implementé-lo,
manté-lo e melhorar continuamente a sua
eficacia conforme o0s requisitos desta
Norma.
- Requisito 5 - Responsabilidade da
Diregdo: Deve ser orientada e motivada
para implantagdo de um sistema de gestéo
de qualidade .
- Requisito 6 — Gestdo de Recursos: E
responsabilidade de a alta diregéo
identificA-los e  fornecé-los, iSO

para garantir a realizacdo de produtos
livres de defeitos (SRIVASTAV, 2010).

As motivacdes para a certificacdo da
ISO 9001 podem ser classificadas em duas
categorias:  motivagfes  internas e
motivacOes externas. As internas estdo
relacionadas com o objetivo de alcangar a
melhoria da organizacdo, enquanto as
externas estdo relacionadas ao marketing,
pressdes do cliente e aumento do market
share (MAEKAWA etal., 2013).

HAMZA (2013) enfatizou que a
revisdo periodica, acles corretivas formais,
e concentracdo dos elementos-chave do
processo de sistemas de gestdo de
qualidade sdo os fatores que apresentam
papéis diferenciais no desempenho e no
impacto organizacional.

Este trabalho teve como objetivo a
avaliacdo dos impactos internos e externos
ap6s implementacdo de um sistema de
gestdo de qualidade: certificacdo 1ISO 9001
em uma industria do setor de papelao.

complementa o planejamento do sistema
de gestéo.

- Requisito 7 — Realizagdo do Produto: Os
objetivos da qualidade e requisitos dos
produtos sdo fator determinante no
planejamento de realizacdo de um produto.
- Requisito 8 - Medicdo, Andlise e
Melhoria: Trata-se de todas as medicdes,
analises e melhorias a serem aplicadas ao
sistema de gestdo e ao produto.

Impactos da implantacdo 1SO 9001

A Certificagdo ISO 9001 esta
atualmente consolidada no Brasil e no
mundo como uma opc¢do de diferencial
competitivo e estratégico e, em muitos
casos, passa a ser uma exigéncia. Tornou-
se uma ferramenta operacional de gestdo
da qualidade, utilizando os principios de
abordagem de processos e melhoria
continua, permitindo a organizacao
analisar, visualizar, entender melhor o0s
resultados e realizar uma andlise da sua
eficécia e eficiéncia (FERREIRA, 2013).
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Segundo CARVALHO &
PALADINI (2013), a certificacdo garante
que a organizagao esteja sempre buscando
melhoria nos seus processos
administrativos e produtivos.

Para as organizacdes, certificar-se é
um processo voluntario, mas de grande
importancia levando-se em consideragédo
que a adocdo da prética de gestdo tem
vantagem principalmente no mercado
internacional (SOARES, 2013).

De acordo com MELAO & GUIA
(2013), a adocdo de técnicas de gestdo da
qualidade, conforme exigidas pelas normas
ISO 9001, produz impactos externos e
internos a empresa.

Impactos Internos

PRATES et al. (2010) afirmam que
0s impactos internos sdo benéficos para
uma organizagdo, uma vez que
proporcionam uma melhoria na
produtividade, através de uma melhor
capacidade da organizacdo planejar 0s
projetos, e reduzir as perdas nos processos
produtivos, atraveés da identificacdo dos
gargalos produtivos. Os treinamentos
adequados aos funcionarios visando
aprimorar a forga de trabalho acarretam na
melhoria continua da qualidade, e
consequentemente, na melhoria na
estrutura organizacional, na melhoria de
imagem da corporacgédo e na efetividade de
gerenciamento.

MAEKAWA et al. (2013) relatam
qgue as motivacbes podem gerar resultados
distintos em funcdo do grau de
comprometimento dos dirigentes, da
conscientizagcdo em relagéo a deficiéncias
empresariais existentes e da
disponibilidade de recursos financeiros,
fisicos e humanos.

Impactos Externos

Em termos de impactos externos,
PRATES & CARASCHI  (2014)
descrevem que a obtencdo e a manutencao
de um certificado 1SO 9001 estdo
agregados as suas implicacbes para a
governancga das cadeias de valor. Por um
lado, a certificagdo pode ser percebida
pelos compradores como uma indicagao de

que o fornecedor possui capacitacao
minima para assumir maiores
responsabilidades no desempenho de
atividades tecnoldgicas e organizacionais
mais sofisticadas.

Recursos Humanos

Para IZVERCIAN et al. (2014), as
praticas de gestdo de recursos humanos
ttm um impacto positivo e efeito
significativo devido a implementacdo de
um sistema de qualidade, mais
especificamente o certificado 1SO 9001 e,
consequentemente, agregam uma melhoria
no desempenho do funcionario e satisfagdo
do cliente.

Os profissionais devem compreender
que a descricdo de competéncias, o plano
de treinamento e a avaliacdo de eficacia do
treinamento  estdo  diretamente inter-
relacionados e, portanto, a atribuicdo de
habilidades e a correta distribuicdo de
tarefas facilitam a execucéo das atividades,
promovendo o controle do processo
produtivo, reduzindo falhas, desperdicios
e retrabalhos e, consequentemente,
promove a reducdo de custos (BOYS &
WICOCK, 2014).

Producéo

MANGULA (2013) cita em seu
estudo com empresas de manufatura, que
uma das melhorias mais significantes esta
relacionada ao impacto influenciado pela
implantagdo da 1ISO 9001 na melhoria dos
produtos e servigos. Este autor ainda
aponta que a caracteristica mais marcantes
da ISO 9001 no gerenciamento ndo se
restringe apenas em fornecer
automaticamente controles para assegurar
qualidade da producdo e expedicdo, mas
também reduzir o desperdicio, tempo de
paralisacdo da maquina e ineficiéncia da
mé&o de obra, resultando em um aumento
da produgcéo.

Marketing e vendas

De acordo com MOURA (2010), no
momento em que as organizagdes
comecam a realizar as alteracOes
necessarias, estas deparam-se com uma
fantastica maneira de padronizagdo de
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processos, alcangando um indice menor de
erros, desperdicios e retrabalho. O produto
final também terd& sua qualidade
aprimorada, uma vez que a implementacao
€ um processo de melhoria continua,
refletindo nas vendas, uma vez que 0s
clientes passam a enxergar que o produto
Ou servico possui 0 selo e as garantias que
ter4 no ato da compra.

ALNAWEIGAH (2013) relata que
para satisfazer os clientes, a organizagao
deve monitorar ndo somente a satisfacao,
mas também a insatisfacdo do cliente, ja
que nem sempre se pode contar com a
manifestacdo positiva ou negativa dos
clientes.

Compras

Segundo RIGONI (2011), a norma
ISO 9001 decreta que a organizacao
certifique que o produto obtido esta de
acordo com as condicdes especificadas de
aquisicdo. Os fornecedores devem ser
avaliados e selecionados pela organizacao,
com base na sua capacidade de fornecer
produtos de acordo com as exigéncias da
organizacao.

RATNASINGAM et al. (2013)
descrevem que para gerar profissionalismo
no processo de producdo e vendas, 0
processo de compras deve estar bem
estruturado e alinhado com as perspectivas
estratégicas das empresas.

MATERIAIS E METODO

De acordo com YIN (2001), o estudo
de caso se propde a investigar um
fendmeno contemporaneo, neste caso um
Sistema de Gestédo da Qualidade, dentro do
seu contexto real, onde os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo sdo claramente
percebidos, lancando-se mao de fontes de
multiplas evidéncias, como entrevistas,
arquivos, documentos, observagdo, entre
outras.
Estudo de caso

A empresa em questdo pertence ao
ramo de embalagens de papeldo ondulado,
situada na cidade de Itapira, interior do
estado de S&o Paulo. Suas atividades
tiveram inicio no ano de 1961 e € uma das
cinco maiores empresas do setor no Brasil.

Possui capacidade mensal de 14.000
toneladas de embalagens e conta com a
colaboragdo de aproximadamente 900
funcionarios. A empresa avaliada possui
em seu sistema de qualidade, além do
certificado 1SO 9001, a certificagdo FSC
(“Forest  Stewardship  Council” —
"Conselho de Manejo Florestal”) obtida
em 2010, assim como a adocdo de préticas
de qualidade complementares as normas
que ja segue, no caso a implantacdo do
TPM (“Total Productive Maintenance”
“Manuten¢do Produtiva Total”) como parte
da melhoria continua do Sistema de Gestéo
de Qualidade.

O presente estudo foi realizado com
0 apoio do setor de Qualidade, mais
especificamente pelo Gerente responsavel
por este setor.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Motivagdo para implantagdo

Para a empresa, 0S principais
motivos que levaram a implantagdo de um
sistema de qualidade e certificacdo 1SO
9001, em ordem de importancia, foram:

e Pressdo dos clientes: a principal
necessidade dos clientes é a seguranca
que 0s processos da empresa sdo
consistentes e, consequentemente, seus
produtos serdo de qualidade;

e Melhoria da imagem da empresa;

e Melhoria da eficicia e eficiéncia
dos processos e dos servigos prestados;
e Melhoria da qualidade dos
produtos;

¢ Orientacdo estratégica.

Com os motivos acima elencados
leva-se a agregacao de valor aos produtos e
atividades da empresa, ou seja, a
necessidade de melhorar a confianga no
padrdo de qualidade dos produtos e na
exceléncia dos servicos.

Dificuldades
Implanta¢do
Segundo o gerente de qualidade da
empresa analisada, o tempo necessario
para implantacdo e obtencédo do certificado
de qualidade 1SO 9001 foi cerca de dois
anos, que teve inicio desde a divulgacéo da
266
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implantacdo para promover mudangas nos
processos e padronizar estes até a
aprovacao de uma auditoria externa, sendo
listadas abaixo:

e Mudancas operacionais requeridas:
Com o objetivo de padronizar processos
realizados por vérias pessoas diferentes e
em turnos diferentes de trabalho;

e Mudancas organizacionais requeridas:

Buscando  promover mudangas  nos
processos  para  atender  requisitos
normativos;

e Capacitacdo técnica e tecnoldgica em
nivel gerencial e operacional: dificuldade
de muitos gestores entenderem o real
significado de um sistema de gestdo,
mesmo apos os treinamentos;

e Mudancas na cultura organizacional
voltada a qualidade: relutancia por parte
dos funcionarios de fazer certo desde a
primeira parte do processo.

e Envolvimento da alta geréncia:
Expondo uma contestacdo e ndo dando
bons exemplos a serem seguidos, assim
como objecéo em fornecer recursos;

Houve grandes modificagbes nas
praticas e processos de aquisicdo, inspecao,
ensaios, testes e também na avaliacdo e
alteracdo de préticas e procedimentos pds-
fabricagcdo, incluindo  registros  de
qualidade, auditorias internas de qualidade,
treinamentos, assisténcia técnica e técnicas

estatisticas que causaram  impactos
relevantes dentro da  organizagéo.
Relacionado a estas mudancas

IZVERCIAN et al. (2014) confirma que a
area que mais participa do processo de
implantacgdo do sistema de qualidade é a de
Recursos Humanos, com um grande
envolvimento, principalmente se tratando
da capacitacdo e desenvolvimento de
pessoas. Além disto, esta area é a
responsavel pelo desenvolvimento,
implementacdo e gerenciamento  das
politicas e procedimentos de treinamento e
desenvolvimento, visando atrair e manter o
comprometimento dos empregados com o
sistema de qualidade da empresa por longo
tempo.

Como ja observado, a principal
mudanca devido a implantacdo do sistema

de gestdo da qualidade foi a necessidade de
reformulacdo da politica de qualidade, na
qual estdo inclusos 0s processos e
procedimentos internos da empresa e suas
rotinas. Para a implantacio do novo
sistema de gestdo de qualidade foi
necessario também a revisao e alteragdo de
praticas e procedimentos. Inicialmente foi
necessario redigir a politica da qualidade, a
missdo da empresa, 0s objetivos da
qualidade, o manual de gestdo da
qualidade, procedimentos de trabalho e as
instrucdes técnicas proprias do produto ou
servico e adequa-los conforme a norma.

No estado atual da empresa, a
avaliacdo das eventuais lacunas dos
procedimentos de garantia da qualidade,
vistas como areas passiveis de falhas, que
sdo a falta de padronizacdo nos servicos, o
tratamento de requisitos ndo padronizados
e o0 oferecimento dos  servigos
inconsistentes ndo foram alegadas como
problemas.

A gestdo das demandas dos clientes,
o0 atendimento as expectativas dos clientes,
0 mau funcionamento de equipamentos e a
gestdo de crises foram vistas como
ausentes de problemas. Para MOURA
(2010), é necessaria a realizacdo de
treinamentos dos colaboradores, para que
se familiarizem com essa nova forma de
realizar a Gestdo da Qualidade dentro da
organizacéo.

De acordo com o setor de qualidade
da empresa, a preparacdo do pessoal
envolvido na gestdo do sistema de
qualidade do certificado ISO 9001 foi
adequada. A avaliacdo global realizada
pelo mesmo setor, mostraram resultados
positivos, incluindo o aperfeicoamento de
seus principais fornecedores, pois estes
passaram a conhecer mais claramente os
requisitos especificados para seus produtos
e as condi¢des de fornecimento. Também
iniciou a recepcdo de informagdes sobre o
seu desempenho.

Baseado no conceito de RIGONI
(2011): as informagdes de compra devem
ser fornecidas para os fornecedores para
gque 0S mMesSmOs possam compreender
claramente as necessidades dos clientes e
as necessidades de fornecimentos dos
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produtos para satisfazer os requisitos do
cliente.

Conseguiu-se atender as demandas
dos clientes, os quais passaram a confiar
mais em Seus processos e produtos, bem
como a eficiéncia da padronizacao
estabelecida nestes processos,
fundamentados nos requisitos de aquisicao
da norma estudada. A relagdo com os
fornecedores melhora e a satisfacdo dos
clientes aumenta, pois oferece um melhor
servigo e melhores produtos.

O melhoramento da qualidade dos
produtos e a produtividade dos processos
foram altamente positivos encaixando-se
nas hipoteses MANGULA (2013) que
destacou que a certificacdo ISO tem um
impacto positivo ao aumentar
produtividade, e que empresas certificadas
conseguem alcancar maiores reducdes de
produtos rejeitados.

A Tabela 1 monstra os impactos
alcancados com a implantacdo da 1SO
9001.

Tabela 1 - Aspectos ocorridos durante a implantagdo e suas principais consequéncias.

Aspectos ocorridos

Principais consequéncias

Motivacdo a implantagédo do certificado I1ISO
9001.

Dificuldade no processo de implantagéo
Mudangca ocorrida de maior impacto.

Resultados: comportamento dos clientes.
Impacto Inter organizacional de maior
importancia.

Pressdo dos clientes

Mudangas operacionais

Reorganizacdo da estrutura e dos processos
de administracdo e sistemas de gestao.
Reducdo da substituicdo de fornecedor
Modo de formalizar o relacionamento.

CONCLUSOES

Com base nos relatos obtidos,
verifica-se que as principais mudancas na
reformulacdo da politica de qualidade, a
qual estd inclusa 0s processos e
procedimentos internos da empresa e suas
rotinas, e a formalizacdo  dos
relacionamentos, sdo as de maior impacto,
pois, houve um aumento no controle de
todos 0s processos em todos 0s setores,
tornando-o0s mais ageis.

O estudo aponta que a empresa
conseguiu vencer a pressdo dos clientes e
atender suas demandas, passando maior
confianca em seus processos e produtos,
bem como a eficiéncia da padronizagédo
estabelecida nestes processos. Outro fator
importante a considerar foi melhoria da
imagem da empresa diante do mercado.
Constata-se que a aquisicdo de uma
certificacdo 1SO 9001 trouxe mudancas
significativas em relacdo aos seus
principais fornecedores, estes
aperfeicoaram a qualidade, produtividade e
prazos de entrega.

Ainda apresentou resultados
positivos em relacdo ao nivel de qualidade
dos produtos e a produtividade dos
processos, agregando valor aos produtos e
atividades da empresa, a qual aumentou a
confianca no padrdo de qualidade dos
produtos e na exceléncia de seus servigos.

Com base nos resultados gerais,
pode-se observar como melhoria, a
capacidade de gestdo e avaliacdo geral dos
relacionamentos, e um aumento no nimero
de clientes e fornecedores.

E possivel reconhecer que a
certificacdo 1SO 9001 é uma ferramenta
muito valiosa e 0s ganhos potenciais que
traz as empresas sao diversos. E por estar
diretamente relacionada com a melhoria
continua de todos 0s processos em uma
organizacéo, verifica-se que é
imprescindivel que a cultura da qualidade
seja disseminada em todos os niveis da
organizacdo. SO assim, as percepcOes
guanto aos programas de qualidade iréo de
encontro a um sé objetivo, a visdo e a
missdo da empresa.
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