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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo analisar os desafios e os beneficios da implementacao da
norma ABNT NBR ISO 9001:2015 em uma empresa de solugdes tecnologicas na cidade de
Sertaozinho-SP, utilizando um estudo de caso como metodologia de pesquisa. A ISO 9001 ¢
uma norma reconhecida internacionalmente que estabelece requisitos para um sistema de
gestdao da qualidade. Através de uma revisao bibliografica e entrevistas com os colaboradores
da empresa em estudo, foram identificados os principais desafios e beneficios da
implementacdo da ISO 9001:2015. Os resultados obtidos contribuem para uma melhor
compreensdo dos beneficios da implementacdo da ISO 9001:2015 e podem auxiliar outras
empresas na decisao de adotar esse sistema de gestao da qualidade.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade. ISO 9001:2015. Implementagdo. Beneficios. Desafios.
ABSTRACT

This article aims to analyze the challenges and benefits of implementing the ABNT NBR ISO
9001:2015 standard in a technological solutions company in the city of Sertdozinho-SP, using
a case study as a research methodology. ISO 9001 is an internationally recognized standard
that establishes requirements for a quality management system. Through a bibliographic
review and interviews with employees of the company under study, the main challenges, and
benefits of implementing ISO 9001:2015 were identified. The results obtained contribute to a
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better understanding of the benefits of implementing ISO 9001:2015 and can help other
companies in the decision to adopt this quality management system.
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1 INTRODUCAO

A crescente competitividade no mercado global impulsionou as organizacdes a
adotarem medidas para aprimorar a qualidade de seus produtos e servigos, buscando a
satisfacdo dos clientes e a eficiéncia operacional. Nesse contexto, a implementacdo da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015 tem se destacado como uma estratégia eficaz para alcancar esses
objetivos.

A norma ISO 9001 ¢ um padrdo internacional reconhecido e utilizado por milhdes de
empresas em todo o mundo, independentemente de seu porte ou setor de atuacdo. Segundo
Juran e De Feo (2010, p. 157), a ISO 9001 ¢ uma norma que fornece um conjunto de
requisitos para o sistema de gestdo da qualidade de uma organizagao.

Com a adogdo dessa norma, as empresas podem obter uma série de beneficios, como a
melhoria dos processos internos, o aumento da eficiéncia operacional, a redu¢do de custos, o
fortalecimento da cultura da qualidade e a conquista de uma vantagem competitiva
sustentavel.

Nesse artigo, serd discutido os desafios enfrentados pela empresa durante a
implementa¢do da ISO 9001:2015, como por exemplo, construir um sistema de gestdao
eficiente, agil e padronizado, no qual as pessoas se sintam engajadas e beneficiadas.

Por fim, sera destacado algumas situagdes positivas que a implementagdo da ISO 9001
levou a essa empresa, demonstrando o engajamento das equipes, constru¢do de um sistema
eficiente e ponderado em decisdes logicas.

2 METODOS DE PESQUISA

Nesse topico, sera apresentado o material utilizado para realizar o estudo de caso da
implementa¢do da ISO 9001:2015 em uma empresa de solucdes tecnologicas. Informando
desafios, beneficios e manuten¢ao da norma.

2.1 Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

A gestao da qualidade evoluiu ao longo do século XX passando por quatro estagios
marcantes: a inspecdo do produto, o controle do processo, os sistemas de garantia da
qualidade e a gestdo da qualidade total. A gestdo da qualidade total (ou TQM — Total Quality
Management) e os sistemas de gestdo da qualidade da série ISO 9000 sdo resultados
importantes dessa evolugdo, que tem sido largamente adotada por inumeras organizagdes no
Brasil e no exterior, como parte da estratégia das empresas para ganhar ou aumentar a
competitividade (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).
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O SGQ ¢ uma forma de gestdo definida pela alta direcdo que se fundamenta na
identidade de requisitos dos clientes, padronizacdo de processos e melhoria continua
(VALLS, 2005; UENO, 2008). Para Lagrosen e Ladrosen (2003), um SGQ ¢ uma reuniao de
técnicas e modelos de gerenciamento que visam a qualidade, tanto no setor de manufatura
como no setor de servigos. Ele pode ser empregado em instituicdes de qualquer porte e
nacionalidade (MACHADO; ROTONDARO, 2003).

Segundo Feigenbaum (1994), SGQ ¢ a combinacdo da estrutura operacional de
trabalho de toda a companhia, documentada em procedimentos gerenciais e técnicos, efetivos
e integrados, para o direcionamento das agdes coordenadas de mao-de-obra, maquinas e
informagdes da companhia, de acordo com os melhores e mais praticos meios de assegurar a
satisfacdo quanto a sua qualidade e custos.

Segundo Esperanga (2015) o SGQ é composto por um conjunto de recursos e regras
minimas, que podem ser implantadas, com objetivo de orientar cada parte de uma organizacao
na execugdo correta de suas tarefas.

2.2 ABNT NBR ISO 9001:2015

A ISO 9001, é a norma principal que compde o sistema de gestdo da qualidade
estabelecido como modelo pela ISO (Organizacdo Internacional de Normaliza¢do), que tem
por finalidade a certificacdo de sistemas de qualidade segundo seus requisitos especificos
(CARPINETTI; GEROLAMO; MIGUEL, 2010).

Segundo Douglas, Coleman e Oddy (2003) a ISO 9001 ¢ um padrao aplicavel, pelo
menos em tese, a todas as organizagdes, independentemente do tipo, tamanho ou
produto/servico oferecido e pode ser considerado um elemento bésico e introdutdrio para
estabelecer processos estruturados e organizados, tornando-se a base fundamental para o
avango da qualidade e, consequentemente, da gestao empresarial.

2.3 Desafios para a implementacio da norma ISO 9001:2015

Pinto, Carvalho ¢ Ho (2008) destacam como as principais causas do insucesso dos
programas de qualidade ISO 9001, dos Seis Sigma e da TQM (Gestao de QualidadeTotal) a
escassez de recursos financeiros para a implantagdo e o fragil apoio da direcao da empresa.

Matton e Toledo (1998), por sua vez, enfatizam dificuldades relacionadas a gestdo e
formalizagdo dos custos da qualidade.

Para Corbett, Montes-Sancho e Kirsch (2005), outras dificuldades sdao os custos
consideraveis com auditores e consultores e tempo e esforco demandados dos funcionérios e
dirigentes.

2.4 Beneficios da certificacdo/implementacio de um Sistema de Gestao da Qualidade

Os beneficios da certificagdo estdo diferentemente relacionados com as caracteristicas
das motivagdes para a implementacdo do SGQ, ou seja, quando as empresas se certificam
principalmente devido a motivagdes externas, as melhorias obtidas sdo, em geral, de natureza
externa, por outro lado, as motivagdes internas levam aos beneficios de dimensdes mais
globais (SAMPAIO; SARAIVA; RODRIGUES, 2009).
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Também se verifica redugdo de previsibilidade do produto aumentando a eficiéncia e
reduzindo os desperdicios, no custo de retrabalho, na emissao de residuos, no tempo de ciclo e
no tempo de inatividade dos equipamentos (ZU, 2009; PSOMAS; FOTOPOULOS;
KAFETZOPOULOS, 2011).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia escolhida para ser utilizada neste artigo, foi a de estudo de caso, o qual
tem a finalidade de demonstrar desafios e beneficios que a implementagdo da ISO 9001:2015
levou a uma empresa de solugdes tecnologicas na cidade de Sertdozinho.

Os meios necessarios para realizar essa pesquisa, foram as revisdes bibliograficas,
coleta de dados com colaboradores da empresa sobre as motivacdes da implementagao,
desafios e beneficios da ISO 9001:2015.

3.1 Métodos

Os métodos utilizados para esse estudo de caso foram:

. Selecdo da empresa: Identificagdo de uma empresa, no qual tenha a norma ISO
9001:2015 implementada, para a realiza¢ao do estudo de caso;
. Coleta de dados: Foram realizadas entrevistas com colaboradores para coletar

dados referentes aos desafios que a implementagao da norma levou a empresa € os beneficios
adquiridos com ela, também foi desenvolvido um formulario para identificar quantos
colaboradores da empresa escolhida acreditam que a implementagao da norma traz beneficios.

3.2 Materiais

O material utilizado para a elaboracdo desse artigo foi:

o ABNT NBR ISO 9001:2015: Para apurar dados relacionados a norma, foi
necessario estudar a norma e identificar os requisitos que ela exige da empresa para a sua
certificagdo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para a obtencdo dos resultados dessa pesquisa, foi realizada uma visita a empresa no
dia 27 de junho de 2023 e foi conduzida uma entrevista com a gerente de Qualidade,
Seguranca, Meio Ambiente e Saude (QSMS), a qual forneceu as informagdes necessarias para
a obtencao dos resultados.

A empresa de solucdes tecnologicas, sediada na cidade de sertdozinho, obteve a
certificagdo da norma ISO 9001:2015 em 2021, obtendo um importante marco em seu
compromisso com a exceléncia e qualidade dos seus processos. Desde entdo, a organizagao
tem se empenhado em manter e aprimorar constantemente sua conformidade com os
requisitos da norma, garantindo a sustentabilidade da certificagao.

ApoOs a conquista da certificacdo, a empresa estabeleceu praticas abrangentes de
manutencdo para assegurar que os padrdes e procedimentos estabelecidos pela ISO 9001:2015
fossem implementados e seguidos de maneira eficaz em todas as dreas da empresa. Uma das
principais praticas adotadas pela organiza¢do foi a revisdo regular de seus processos e
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procedimentos internos, com o intuito de identificar possiveis areas de melhoria e ajustar as
praticas conforme necessario. Por meio de auditorias internas, a empresa avalia se as politicas
e diretrizes estdo sendo seguidas corretamente e se estdo em conformidade com os requisitos
da norma.

4.1 Motivacoes que levaram a busca pela certificaciao

A organizagdo passou a ganhar mercados importantes no ambito nacional e
internacional, com isso, a certificacao foi uma forma de padronizar os processos, atender aos
requisitos de clientes importantes e adquirir um selo reconhecido internacionalmente,
facilitando a atuag¢@o em territdrios estrangeiros.

A empresa tem um aspecto muito particular, que ¢ a lideranca fortemente engajada em
melhoria da gestdo, organizacgdo interna, padronizacdo e abordagens sistematicas. Esse perfil e
cultura advindo dos lideres também favoreceu e fortaleceu a busca pela certificagao.

Em resumo, a busca pela certificacdo foi decorrente de dois pilares principais:
estratégia da empresa e comprometimento da lideranga com a melhoria dos processos.

4.2 Desafios que a implementacio da ISO 9001:2015 levou a empresa

No processo de implementar a norma, a empresa passou por muitos desafios, mas o
mais marcante foi a mudanca de cultura. Mudar a forma com que as pessoas pensam e
executam seus processos ¢ algo muito desafiador. A principio, as pessoas tendem a ver a
norma como algo dificultador, ndo facilitador, o que gera certo tipo de resisténcia. Construir
um sistema de gestdo eficiente, agil e padronizado, no qual as pessoas se sintam engajadas e
beneficiadas ¢ o ponto chave.

O desafio de construir cultura vem com outros desafios associados, como os de curto
prazo, que sdo: definir prioridades, escopos, quais recursos serdo necessarios € onde serdo
alocados, compreender os requisitos normativos para poder aplica-los efetivamente, construir
documentagdes robustas e bem controladas. Ja a longo prazo se refere a manutenc¢ao continua,
fazer com que os colaboradores entendam que nao existe estagnagdo e que sempre havera o
revisitar, repensar e redesenhar.

4.3 Beneficios que a implementacgdo da ISO 9001:2015 levou a empresa

A implementa¢do da norma levou, acima de tudo, direcionamento e amadurecimento
para os processos. Na atualidade, € possivel ver que a empresa realmente se preocupa com a
melhoria, com a qualidade de cada entrega realizada em cada processo, zelo com as
documentacgdes, incomodo das equipes quando falhas ocorridas acarretam retrabalhos.

O maior beneficio foi a padronizacdo e, acima de tudo, o engajamento das equipes, na
qual construiu um sistema que busca de fato ser eficiente, integrado e ponderado em decisdes
logicas.

Foi realizado uma pesquisa com os colaboradores da empresa, para verificar se no
ponto de vista deles, a implementacao da ISO 9001:2015 traz beneficios a empresa. Abaixo
estdo os resultados obtidos.
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Grafico 1 — Areas em que os colaborares que responderam a pesquisa trabalham

Area em que o colaborador trabalha

® Administrativo mEngenharia m Comercial/Marketing Suprimentos m QOutra

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

No grafico 1, € possivel identificar as areas em que os colaboradores que responderam
a pesquisa trabalham. Sendo 53% da é4rea administrativa, 27% da area de engenharia, 6% da
area comercial/marketing, 7% da area de suprimentos e 7% de outra area que ndo corresponde
a opcdes da pesquisa.

Grafico 2 — Tempo de empresa dos colaboradores que responderam a pesquisa

Tempo de empresa dos colaboradores

mMenosdelano m®mMDela3anos mDe3abanos Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

No grafico 2, ¢ possivel identificar o tempo de empresa dos colaboradores que
responderam a pesquisa. Sendo assim, 54% trabalham na empresa de 1 a 3 anos, 27%
trabalham menos de 1 ano e 20% trabalham de 3 a 5 anos.
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Grifico 3 — Porcentagem de colaboradores que acreditam que a implementacio da norma
ISO 9001:2015 traz beneficios para a empresa

Acredita que a implementacao da ISO
9001:2015 traz beneficios a empresa

™ Sim, muitos beneficios m Sim, poucos beneficios
Ndo, nenhum beneficio © Ndo sei informar

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

O grafico 3, demonstra o resultado da pesquisa referente a opinido dos colaboradores,
que acreditam que a implementacdo da norma traz beneficios a empresa. Foi obtido um
resultado unanime, os colaboradores que responderam a pesquisa acreditam que a
implementagdo da norma traz sim, muitos beneficios a empresa.

Outro marco importante que veio com a certificagdo, foi que, a ISO 9001:2015 abriu
portas para que muitas outras certificagdes viessem, no ano de 2021 nao havia nenhuma
certificacdo implementada oficialmente, apds a ISO 9001:2015 veio Compliance, GPTW, ISO
14001:2015, ISO 45001:2018 ¢ Selo Verde.

A figura 1 representa todas as certificagdes obtidas pela empresa apds a certificacdo da
ISO 9001:2015.

Figura 1 — Certificacées obtidas apos a ISO 9001:2015

Padroniza 1 Conquista da Certificagd
roniza os processos _ onquista da Certificacdo
de Qualidade para de Compliance emitida
certificagio e conguista : pelo 5GS e Great Place to
importantes contratos . Work (GPTW).

para fornecimento de ¢

Painéis Elétricos.

Padronizagdo dos Conquista da
processos resultando na Certificagdo da ISO
Conquista da . : 45001, ISO 14001 e Selo
T Verde - Empresa
Ambientalmente
e,

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)
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Em 2020, a empresa deu inicio na padronizacao de seus processos de qualidade para
certificagdo, conquistando importantes contratos para o fornecimento de seus produtos. Em
2021 a padronizagdo de seus processos resultou na conquista com éxito da certificagdao da ISO
9001:2015.

Em seguida, ainda em 2021, a empresa conquistou a certificagdo de Compliance pelo
SGS (Sociedade Geral de Superintendéncia). Segundo Antonik apud Jorge e Tomaz (2018, p.
108), “compliance” vem do inglés, “to comply”, que traduzido quer dizer “regras, instrucoes,
normas, diretrizes ou simplesmente responder a um comando”. A certificagdo de compliance
¢ uma maneira de demonstrar que a organizacao adere a praticas €ticas, morais e justas.

Apods a certificagdo de Compliance, a empresa conquistou a certificacdo do Great
Place to Work (GPTW), que ¢ uma certificacdo que reconhece as empresas que proporcionam
excelentes ambientes de trabalho.

Durante o ano de 2021 a empresa conquistou a certificagdo da ISO 14001:2015 e ISO
45001:2018. A ISO 14001 trata de os principais requisitos para as empresas identificarem,
controlarem e monitorarem seus aspectos ambientais, através de um sistema de gestdo
ambiental (MILAGRE, 2008). Ela ¢ uma norma que se concentra na gestdo ambiental,
fornecendo um conjunto de requisitos que ajudam a empresa a identificar, gerenciar, controlar
e melhorar seu desempenho ambiental de maneira sistematica e sustentavel.

De acordo com a ABNT — ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS
(2018), a norma ISO 45001 especifica os requisitos para um sistema de gestdo de saude e
seguranga ocupacional (SSO) e fornece orientagdo para o seu uso, permitindo que as
organizagdes proporcionem locais de trabalho seguros e sauddveis, prevenindo lesdes e
problemas de satide relacionados ao trabalho, bem como melhorando o seu desempenho de
SSO. A ISO 45001 ¢ uma norma que aborda a satide e seguranga ocupacional na organizacao,
ela ajuda a empresa a criar um ambiente de trabalho seguro e saudavel.

Por fim, a empresa conquistou a certificagdo do Selo Verde, um selo concedido
através de praticas de responsabilidade social e ambiental, pela prefeitura municipal de
Sertdozinho.

5 CONCLUSAO

O objetivo deste artigo foi explorar os desafios e beneficios da implementacao da
norma ISO 9001:2015 em uma empresa de solugdes tecnologicas.

Para alcancar esse objetivo, foram discutidos com a gerente da area de QSMS da
empresa os principais obstiaculos enfrentados durante o processo de implementagdo, como a
mudancga de cultura e adaptacdo aos requisitos da norma. Vale lembrar, que esses obstaculos
foram mais desafiadores no comeg¢o da implementacdo, mas que mesmo com a certificagdo
conquistada, ainda hd constantemente necessidade em manter os processos em conformidade
aos requisitos da norma.

Além disso, foram abordados com a gerente da area de QSMS os beneficios
resultantes, como o amadurecimento dos processos, melhoria da qualidade, zelo com as
documentagdes e engajamento das equipes que construiu um sistema que busca ser eficiente,
integrado e ponderado em decisdes logicas. Com a realizacdo de um questiondrio, conclui-se
que, no ponto de vista dos colaboradores, a norma traz muitos beneficios para a empresa e ¢
eficaz para trazer qualidade aos processos.
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E possivel identificar em termos de amadurecimento de processo o quanto a empresa
estd preocupada em colecionar diferenciais e gerar impactos positivos no mundo. O grande
dado, nesse caso, foi a percepcao da empresa apds a implementacao da norma, o quanto €
possivel alcangar trabalhando em conformidade com requisitos, de forma eficiente e
padronizada.
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