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O grau de contribuicdo e os impactos de gestao na transicdo da 1SO 9001:2008 para a
1ISO 9001:2015 em empresas de Caxias do Sul-RS

Juliana Pinto da Conceicgéo, Daniel Hank Miri
RESUMO

As organizagOes para se manterem no mercado em uma realidade de globalizagéo e de alta
competitividade, utilizam a norma ISO 9001 para a manutencdo de Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ). O objetivo do estudo foi avaliar a satisfacdo das empresas com a nova versao
da norma, identificando os impactos gerados pela certificacdo da norma 1SO 9001 na versdo
atualizada, apds a transicdo da versdo ISO 9001:2008 para a versao atualizada 1ISO 9001:2015,
em empresas que atualizaram a versdo em Caxias do Sul- RS. Neste contexto, a metodologia
utilizada para a avaliagdo, foi uma pesquisa tipo survey, e questionarios com base na escala
likert de 5 pontos. Com o estudo percebeu-se que a atualizacdo da norma ISO 9001 apesentou
contribuicdes e algumas empresas percebem impactos positivos e outros nem tanto com a
versdo 1SSO 9001:2015.

Palavras-chave: Qualidade. Gestdo da qualidade. ISO 9001.
1 INTRODUCAO

Diante de um cenario complexo e desafiador, as organizacbes necessitam
constantemente adaptar-se, as exigéncias dos consumidores. Neste contexto, implantar
programas e modelos de gestéo torna-se essencial para a sobrevivéncia e competitividade das
organizacoes.

Visando auxiliar a organizacdo para a gestdo adequada do negdcio e que mantenham
vantagem competitiva, a norma ABNT NBR ISO 9001, se reestrutura para atender as
necessidades atuais das organizagdes. Neste sentido, na sua versao atualizada em setembro de
2015, a qual vigorou o prazo de adequacbes em setembro de 2018, algumas mudancas foram
incorporadas aos processos, para que o sistema de gestdo da qualidade (SGQ) seja um dos
pilares da gestdo estratégica das organizac6es. Programas e modelos de gestdo assim como as
normas sdo alternativas que auxiliam na melhoria a partir da motivacdo dos funcionérios,
melhoria de processos, e atendimento as necessidades e expectativas dos clientes (CALARGE,
LIMA, 2001; MAEKAWA et al., 2013; MEDINA et al., 2017).

Os sistemas de gestdo nas organizacdes foram desenvolvidos para muito além das
necessidades de padronizagdo. Esses sistemas possuem o objetivo de orientar estrategicamente
a direcdo, auxiliando os gestores a tomarem decis@es, constituindo uma base solida de gestdo
da qualidade total, o que proporciona a busca de melhorias continuas. Neste contexto, a 1SO
9001:2015 ajuda a assegurar que os clientes possuem produtos e servigos de qualidade,
atendendo aos requisitos e resultados positivos ao negdcio (SHIH LU, 2015; MEDINA et al.,
2017).

A 1SO 9001, é o padréo de gestdo mais reconhecido e mais popular do mundo, em
2018 apenas no Brasil, o nimero de certificados gerados pelo Inmetro (Instituto Nacional de
Metrologia) foi de 428 3certicados validos gerados e mais 1826 gerados pelo organismo BSI
(British Standards Institution). Atendendo aos que acreditam na forca desta norma, a revisao
de 2015 incorporou praticas modernas de gestdo de negdcios e principios de qualidade, para
fornecer maior valor agregado ao sistema de negécio das organizacdes (SIMON; KAFEL,
2018).
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O objetivo do estudo foi avaliar a satisfagdo das empresas com a nova versdo da norma,
identificando os impactos gerados pela certificacdo da norma ISO 9001 na versdo atualizada.
O artigo segue estruturado com o referencial tedrico, procedimentos metodoldgicos, analise e
discussao dos resultados e consideraces finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Inicialmente, o conceito de Qualidade estava apenas associado com a conformidade as
especificacbes. Logo apds esse conceito evoluiu e passou a ter a visao da satisfacdo do cliente.
(LIMA et al., 2004). Juran (1992), define qualidade como apenas “adequagdo ao uso”. Mas, ao
longo da historia diferentes autores definiram qualidade, como Eduard Demin (1950): melhoria
continua; Feingebaum (1951): qualidade é um contentamento perfeito do usuario; Philip Crosb
(1994): qualidade € a conformidade com os requisitos; Kaoru Ishikawa (1954): em termos de
produto € o mais econdmico, 0 mais Util, e o que satisfaz o consumidor;

Porém, todas essas defini¢des convergem para “atendimento das exigéncias do
cliente”, desde o desenvolvimento do produto ou servigo para o atendimento das especificaces
do cliente (LUCINDA, 2010; POSSARLE, 2014; TOLEDO et al., 2012).

Anterior ao periodo da revolugdo industrial quem dominava a qualidade do produto
era o proprio artesdo, desta forma, o processo ndo fazia parte da qualidade. Ap6s a revolucao
industrial introduziu uma nova ordem produtiva, a qual substituia a customizacédo pela producéo
em massa (CARPINETTI, 2012; CARVALHO; PALADINI, 2012; CUSTODIO, 2015). Ao
longo da histdria algumas padronizagdes sao estabelecidas e passam a ser chamadas de eras da
qualidade: era da inspecdo; era do controle estatistico e era da qualidade total. A era da
“Inspecdo de Produtos” surgiu a partir de 1920 nos Estados Unidos. Neste periodo o produto é
inspecionado pelo produtor e pelo cliente, sendo o artesdo o principal responsavel pelas
inspecdes para detectar os defeitos e as falhas, apds o produto pronto, sem uma definicdo
padronizada de como executar esta atividade e sem a detec¢cdo de um plano de prevencdo dos
defeitos (MALINOWISKI, 2005; OLIVEIRA, 2012).

A era do “Controle estatistico da Qualidade” iniciou-se entre as décadas de 20 e 30
com o aprimoramento do controle de inspecdo, como norte americano Shewahar introduzindo
0 uso da inspecdo por amostragem e o controle de qualidade dentro do processo, evidenciando
a producdo de dados, para medidas preventivas ao invés de medidas apenas reativas No inicio
da década de 40, Shewahart cria uma ferramenta estatistica, para encontrar erros e
variabilidades nos processos, chamada de Cartas de Controle de Processos (CEP). Ele também
criou o ciclo PDCA, que é base para sistemas de gestdo da qualidade (CHIROLLI, 2016; LELIS,
2012, MALINOWISKI, 2005).

A era da qualidade Total teve seu impulso a partir de 1950 quando Juran publica o
livro Planingand Pratices in Quality Control, abordando o planejamento e os custos da
qualidade, indo ao encontro do que era considerado por muitos como um fator determinante na
década de 50, em relacdo a qualidade. Nesse periodo deixa-se de se preocupar deixou de ser
com o controle estatistico da qualidade e passa a ser com a prevencdo dos problemas da
qualidade. Em 1956, Feigenbaum abrange qualidade como responsabilidade também das
pessoas, redefinindo o conceito de qualidade total (CUSTODIO, 2015).

Malinowiski (2005) acrescenta mais dois periodos, sendo a era da gestdo da qualidade
e a gestdo estratégica da qualidade. Em meados de 1980, surge a Gestdo da Qualidade com
objetivo de melhorar a eficiéncia e eficacia da qualidade, sem deixar de atender as
especificacOes, comeca a entender o que clientes/consumidores necessitem. Na era da gestdo
estratégia da qualidade além de controlar o produto, ha a necessidade de controlar o processo
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produtivo, envolvendo toda a organizacdo nos objetivos da qualidade.

Segundo Mello et al. (2009) sistemas de gestdo existem em qualquer empresa e
independem de seu porte, podendo ser financeiros, recursos humanos, qualidade, producéo,
estratégicos entre outros, e ainda podem ou nao ser formalizados. Ainda segundo os autores, €
de extrema importancia que a organizagdes utilizem melhores praticas que contribuam para a
integracdo destes processos e obtenham melhores resultados. Desta forma, as normas da série
ISO 9000, destacam-se, pois possuem como caracteristicas 0 gerenciamento sistémico
(MELLO et al., 2009).

Um sistema de gestdo segundo ABNT NBR ISO 9001(2008) pode ser definido como
uma interdependéncia de processos que estdo inter-relacionados e que compartilham
informagdes, em busca de objetivos organizacionais. Utiliza os recursos e atividades de modo
sistematico, para a realizacdo dos produtos e servigos, monitoramento e continuamente a
melhoria.

A Gestdo da Qualidade compreende uma visdo mais ampla na visdo da qualidade total
e na busca de melhorias organizacionais. Desta forma, torna-se uma referéncia de grande
importancia para as empresas que desejam administrar a qualidade e garantir a eficiéncia e
eficacia no atendimento aos requisitos dos clientes (MARSCHAL JUNIOR et al., 2012;
CARPINETTI, 2012). Implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade demanda esforco,
planejamento e envolvimento de toda uma lideranca eficiente e comprometida (SILVA; MELO,
2018).

2.2 NORMA NBR ISO 9001

A I1SO é uma organizacgdo independente, voltada para fomentar padrdes internacionais
de qualidade. No Brasil, o responsavel por traduzir as normas ISO, é a Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas (ABNT) (CHIROLI, 2016; 1SO, 2015).

Criadaem 1947, a ISO, passou por diversas alteracdes, e desde 1987 surgiu como uma
norma de gestdo da qualidade, apds essas alteragdes, os requisitos do sistema passaram a obter
principios basicos. A segunda versdo da norma foi publicada em 1994 e continha mais de 20
normas e documentos. O excesso de documentacdo causou muitas criticas dos usuarios e
clientes da norma (MELLO et al., 2009). Com a visdo de buscar melhorias continuas e garantias
de qualidade a 1SO 9001 contribui para o gerenciamento da qualidade com vistas a satisfacéo
dos clientes (FELTRACO et al., 2012).

Em 2000, a ISO lancou a terceira edi¢do da norma ISO 9001, com inUmeras alteracdes
com o objetivo de para afastar as criticas que vinham comprometendo a credibilidade dos
certificados e deixar os sistemas mais robustos. Apds as alteracdes a como, a familia da norma
ISO 9000:2000 passou a consistir de quatro normas primarias (CARPINETTI, 2016; MELLO
et al., 2009). Neste contexto, 0s requisitos da norma sistema passaram a integrar alguns
principios basicos de gestdo da qualidade: foco no cliente, comprometimento, melhoria
continua, capacitacdo de recursos humanos, gestdo por processos e decisdo baseada em fatos
(CARPINETTI, 2016).

A quarta versédo da ISO, foi publicada em 2008, com pequenas alteragdes em relagcdo
a anterior, destaca-se como principais mudancas, a alteragdo de seus conceitos, sem acrescentar
ou excluir nenhuma se¢do, mantendo as quatro normas primarias. Sendo estas:

a) 1SO 9000: Sistema de Gestdo da Qualidade - fundamentos e vocabularios, para

entendimento e implementacdo da ISO 9001;

b) 1SO 9004: gerenciamento para 0 sucesso sustentado de uma organizacéo - fornece
orientacdes para apoiar a realizacdo do sucesso sustentado. Possui um leque mais
amplo de temas do que a ISO 9001 e inclui orientagdes sobre uma metodologia de
auto avaliacdo através da qual é possivel avaliar o seu nivel de maturidade;
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c) 1SO 9001: Sistemas de Gestdo da Qualidade - requisitos: estabelece os requisitos
que visam essencialmente, incluindo aquelas da familia 1ISO 10000;

d) 1SO 19011: estabelece orientacdes sobre auditorias internas e externas de sistemas

de gestdo da qualidade e/ou ambiental.

Em 2015, a quinta edicdo foi langada com apoio de seu comité, com mudangas
significativas na estrutura de requisitos e mudancas de terminologias. Tais alteracdes
representam uma evolucdo do sistema da qualidade. Uma das principais modificagdes esta
associada a insercdo da Gestdo de Riscos no Sistema de Gestdo da Qualidade. Outra
modificacdo de grande importancia estd em alinhar os objetivos da qualidade com os objetivos
estratégicos da empresa (ABNT, 2016; CARPINETTI, 2016; ROJAS et al., 2017).

A ISO 9001:2015 (ABNT, 2015) aborda a adocdo de metodologias para pratica e
melhoria da eficacia de um SGQ, com o objetivo de aumentar da satisfacdo do cliente atraves
do atendimento a seus requisitos, e a capacidade de fornecer produtos ou servi¢os que atendam
de maneira satisfatoria seus clientes, e ainda as regulamentac6es aplicaveis (SILVA; MELO,
2018).

Os motivos que podem levar as empresas a buscarem uma certificacdo séo
classificados em internos e externos, sendo que as internas tem origem no desejo da organizagéo
em conquistar a certificacdo, devido a necessidade de melhorar sua produtividade e eficiéncia.
J& as motivacdes externas derivam de pressdes de mercado em que a organizagdo esta inserida,
tais como atendimento a exigéncias governamentais e demandas de clientes que pressionam 0s
fornecedores para a busca por certificagdes (SINGELS; RUEL; VAN DE WATER, 2001).

De uma forma geral, a literatura apresenta diversos beneficios que a ISO 9001
contribui para a gestdo das organizagdes. Segundo Xavier (1995), destacam-se as seguintes
motivacdes para a certificacdo: reconhecimento internacional (57%); atualizacdo do sistema de
qualidade ja existente (27%); decisdo de cUpula no ambito da corporacgdo (26%); e exigéncias
contratuais (17%) (MAEKAWA et al., 2013). Mesmo n&o sendo obrigatoria a certificacao, para
as empresas que implementam a ISO 9001, atender aos requisitos e estar a em conformidade
agrega valor as organizagbes (ALIC, 2014). Um dos maiores beneficios obtidos com as
certificacGes foi a conscientizacdo dos empregados em relacdo a qualidade. Por outro lado, as
dificuldades encontradas foram baixo envolvimento da geréncia, insuficiente apoio da alta
administracdo, custos elevados de implementacdo e auséncia de infraestrutura organizacional.
(MAEKAWA et al., 2013).

De acordo com Gomes et al. (2016) outros beneficios podem ser percebidos ao
implementar norma ISO 9001 que como nas relagdes com as partes interessadas, a relagdo com
os clientes externos e internos, e a relacdo com os provedores (insumos, equipamentos,
servigos). Fonseca (2015) acredita que as empresas ndo devem ver a 1SO 9001:2015 como um
problema, pois a mesma agrega grandes beneficios para o SGQ, enfatiza menor énfase na
documentacdo e atualmente consideracdo de contexto organizacional como processo
importante para a gestdo do negocio.

Fittipaldi e Santos (2010) em seu estudo apresentaram algumas dificuldades na
implantacdo de um SGQ I1SO 9001, tais como: falta de internalizacdo da abordagem por
processos pelos colaboradores; pouco comprometimento da Alta Direcdo, envolvimento dos
colaboradores insatisfatério; falta de entendimento entre as atividades desenvolvidas pela
organizacao e as exigéncias da Norma; descontinuidade administrativa; restricdes Legais e uso
de recursos publicos. Ribeiro (2012) descreve “as principais motivagdes para a certificagdo das
empresas pela ISO 9001 a nivel interno: melhoria organizacional interna, aumento da
produtividade e a integracdo dos colaboradores. E as principais motivagdes externas sdo: a
vantagem em nivel de marketing, questdes promocionais, melhoria da imagem da organizacéo,
requisitos dos clientes, pressdo da concorréncia, requisitos do mercado e possibilidade de
entrada em novos mercados”.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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O método desde estudo caracteriza-se como qualitativo descritivo (LAKATOS;
MARCONI, 2010). Foi uma pesquisa tipo survey, com questionarios a base na escala likert de
5 pontos. Os dados quantitativos foram analisados através de técnicas estatisticas, coletados por
meio de questdes fechadas em questionarios, este foi o método realizado no artigo (KLEIN et
al., 2014).

O instrumento de pesquisa foi adaptado do estudo de Voltz (2018). No estudo foram
analisadas empresas de Caxias do Sul-RS que realizaram a migragéo da versdo da norma ISO
9001. Foram localizadas 34 empresas na cidade que fizeram o processo citado.

Conforme previsto no método desse estudo, a pesquisa quantitativa foi realizada
através de um questionario enviado a 34 empresas e com o retorno de todas estas. Por meio de
perguntas especificas inseridas no questionario, foi possivel identificar o perfil das empresas e
dos respondentes, sendo identificado o porte da organizacdo, tempo de certificacdo 1SO 9001
na versdo 2015, a area de formacdo do respondente, ha quanto tempo trabalha na empresa, o
nivel hierarquico que ocupa na organizacéao.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
A figura 1, apresenta o porte das empresas pertencentes a amostra. Percebe-se que das
34 empresas respondentes, 41% sdo empresas de médio porte, 35% de pequeno porte e 24% de

grande porte.

Figura 1 — Porte das empresas respondentes

m empresa de pequeno porte (de 20 a 99

24% funcionarios)
empresa de médio porte (de 100 a 499
41% funcionarios)

empresa de grande porte(500 ou mais
funcionarios)

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Conforme se destaca na figura 2, a maioria dos respondentes da pesquisa, assim como
era esperado, foi do setor metalomecénico, com 55% dos respondentes, ap6s foi polimeros com
16%, eletronica 11 %, servico 9%, salde, exportacdo e moveleira com 3% respectivamente.

Figura 2 — Setor de atuacdo das empresas respondentes

3%

16%
3%

m metalmecéanica ™ eletronica

= moveleira Servico
9% N )
m exportacéo m salde
3% 3
polimeros

11%

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A figura 3, demonstra o tempo que as empresas respondentes estdo certificadas ou re-
certificaram a ISO 9001 na versdo 2015. 44% dessas empresas estdo certificadas entre 1 e 2
anos, 32% a menos de um ano e 24% entre 2 e 3 anos. Este resultado aponta que 76% das
empresas foram certificadas em no maximo 2 anos. Neste contexto, podemos dizer que a
maioria das empresas ndo deixou a atualizacdo da norma para a ultima hora, como a ABNT
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Figura 3 — Tempo de certificacdo na 1ISO 9001:2015

Tempo de certificagdo

24% m menos de 1 ano

m1 a2anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Quanto ao tempo em que o0s respondentes da pesquisa atuam na organizacao, doze
(63%) estdo na empresa entre 1 a 5 anos, seis (9%) respondentes cinco a dez anos, outros seis
(9%) atuam entre um e seis anos e, dez (19%) respondentes atuam a mais de dez anos na
organizacdo (figura 4).

Figura 4 — Tempo de atuacdo na empresa dos respondentes
9%

® menos de 1 ano
m1abanos
63% 5a 10 anos

9% mais de 10 anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

O nivel hierarquico dos respondentes, em sua maioria ocupam cargos de geréncia e
analistas da qualidade, conforme a figura 5.

Figura 5 — Nivel hierarquico dos respondentes na organizacao

3% 19 % 4% 9% . .
M assistente M inspetor
M analista coordenador
9% H gerente M supervisor
comprador consultor

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Com esses dados iniciais do questionario foi possivel identificar as caracteristicas das
empresas e dos profissionais que responderam ao questionario. Quanto as empresas, percebe-
se que as mesmas estdo em procesos iniciais nivel de maturidade da implantacéo e gestdo da
normaa ISO 9001:2015. Ja no que se refere aos respondentes, a maioria se encontra em posi¢éo
hierarquica de gestdo e analise com mais de 10 anos de empresa. Desta forma, esses fatores
passam uma Vvisdo mais consistente sobre os resultados da implantacdo da 1SO 9001:2015 nas
organizag0es em que atuam.

Além das perguntas direcionadas ao objetivo do estudo, o questionario foi composto
por afirmagdes, com respostas em que o grau de concordancia varia, utilizando-se como base a
escala Likert. O grafico 6, demonstra que 0s principais motivos apontados na pesquisa para a
certificacdo foram a melhoria organizacional com (41%), e atendimento aos requisitos dos
clientes também com (41%). Neste contexto, pode se dizer assim como nos estudos de Ribeiro
(2012) que as motivagOes foram externas e internas. Ainda foram apontados pelos
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respondentes, o crescimento da produtividade (9%), melhoria na imagem da empresa (6%) e
necessidade de upgrade da verséao (3%). Assim como no estudo de Lin (2008) e Prajogo (2011)
as motivacdes internas e externas para uma certificacdo 1SO 9001 contribuem positivamente
para o desempenho das organizacgoes.

Figura 6 — Motivos em que a empresa certificou ou re-certificou na ISO 9001:2015

3% /‘ m atendimento aos requisitos exigidos pelos
41%

clientes
9%

= melhoria na imagem a empresa

= crecimento da produtividade

melhoria organizacional

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A figura 7, destaca que 59% das empresas ndo contrataram consultoria pra a realizagao
da implantacdo ou para o upgrade da norma.

Figura 7 — Contratacdo de consultoria para implantacdo da ISO 9001:2015

msim
¥ nao

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Mesmo néo sendo mais uma exigéncia o representante da direcdo na nova versdo da
ISO 9001, 50% das empresas ainda mantém o cargo e 50% descentralizaram a gestdo da
qualidade, demonstrando que estdo divididos, conforme grafico 8. Este assunto é considerado
questionavel por muitos.

Figura 8 — A empresa manteve o Representante da Direcéo (RD)

M sim
M ndo

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A figura 9, apresenta os resultados sobre o grau de concordancia das respondentes
quanto a redugdo da burocracia apos a empresa ter a realizado a implantagédo da 1SO 9001:2015,
63% dos respondentes concordaram com a afirmacéo.
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Figura 9 — Houve reducdo da burocracia nos processos apés a implantacdo da ISO 9001:2015
11% 4% 49

m Discordo totalmente
18% m Discordo parcialmene
— ndo concordo e nem discordo
Concordo parcialmente

B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A nova versdo da ISO 9002 possui em seu requisito 7.5, informacdo documentada,
maior liberdade quanto a documentacdo, mas as organizacGes devem gerar documentos
avaliando o seu contexto, os riscos e oportunidades que serdo determinantes para atingir os
objetivos planejados e que seus clientes estejam satisfeitos (ISO 9001, 2015).

A figura 10, apresenta os resultados devido a afirmacéo sobre o enfraquecimento da
norma com a diminui¢do dos documentos obrigatérios. 38% dos respondentes discordam essa
afirmacéo e 26 % discordam totalmente, 24% ndo concordam e também ndo discordam, 6%
concordam plenamente e 6% concordam parcialmente. Neste sentido, pode-se dizer que 64%
dos respondentes ndo concordam que a diminui¢cdo de documentos foi um ponto fraco.

Figura 10 — A norma torna-se enfraquecida devido & diminui¢do dos documentos obrigatorios
6%

6%

m Discordo totalmente

m Discordo parcialmene

24% nado concordo e nem discordo
Concordo parcialmente

H concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Contexto organizacional significa que empresa precisa avaliar seus recursos internos
e externos (ABNT NBR 1SO 9001, 2015), contudo, a organizacao precisa determinar questdes
externas e internas para direcionar as estratégias, que sejam pertinentes e que afetem sua
capacidade de atender aos resultados esperados. Neste contexto, a pesquisa fez a seguinte
afirmacéo: Com a definicdo do contexto organizacional, percebe-se melhoria no sucesso da
empresa. De acordo, com os respondentes, 41% concordam parcialmente e 29% ndo concordam
e nem discordam, 15% concordam plenamente, 12 % discordam parcialmente e 3% discordam
totalmente (Figura 11).
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Figura 11 — Com a definig&o do contexto organizacional percebe-se melhoria no sucesso da
empresa

3%

m Discordo totalmente

m Discordo parcialmene

ndo concordo e nem discordo
. 29%
41% Concordo parcialmente

B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Conforme figura 12, 47% dos respondentes concordam parcialmente que apds a
implantacéo da nova verséo da norma, houve maior envolvimento da alta diregdo nos processos
de gestdo da qualidade. Ainda 20% concordaram plenamente, 15% ndo concordam e nem
discordaram, 12% discordaram parcialmente e 6% n&o concordam. Em resumo pode se dizer
que 67% concordam que a alta direcdo esta mais envolvida nos processos.

Figura 12 — Houve maior envolvimento por parte da alta direcdo, ap6s a implantacdo da 1SO
9001:2015.

6%

m discordo plenamente
m discordo parrcialmente
15% ndo concordo nem discordo
concordo parcialmente

47%
B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

De acordo com a figura 13, 91% das empresas mantiveram o manual da qualidade, e
apenas 9% ndo mantiveram.

Figura 13 — A empresa manteve o manual da qualidade

Hsim

®nao

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

O conceito de mentalidade de na versdo 2015, é um dos pilares que sustenta a ISO

9001. A mesma destaca em sua introducdo, a mentalidade de risco como parte integrante da
abordagem de processo ISO 9001 (2015). O grafico 14, demonstra que 47% das empresas
concordam parcialmente e 35% concordam plenamente que a gestdo e riscos contribuem para
a melhoria dos processos. A figura 15, demonstra que 6% concordaram plenamente em relagédo
a dificuldade na implantacdo de uma gestdo de riscos na empresa, 39% ndo concordam nem
9
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discordam, ainda 34% mencionaram ter dificuldades, 18% discordaram parcialmente desta
dificuldade e 3% discordaram plenamente.

Figura 14 — A gestao de riscos contribui para a eficiéncia e eficacia dos processos - Figura 15
— A empresa teve dificuldades em aplicar a gestdo de riscos

o . 6% 3% m discordo
3% 3% M discordo olenamente
12% plenamente )
discordo 18% dlscc.>rdo
parcialmente 34% parcialmente
ndo concordo nem n3o concordo nem
47% S(i)s:ggs;o 39% discordo
. concordo
parcialmente A
parcialmente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

E com o foco sistémico que a 1SO 9001:2015 quer que as organizagdes realizem o
planejamento de mudangas, levando em consideracédo as possiveis consequéncias de alteracdes,
seja ela de processo, produto e servico (ABNT ISO 9001, 2015). Conforme resultado do estudo
as empresas em sua maioria ndo tiveram dificuldades para criar um método de planejar as
mudancas. Os resultados presentados na pesquisa destacam que 41% ndo concordam e nem
discordam quando perguntado se a empresa teve dificuldades em planejar as mudancgas. 0%
discordou plenamente, 21% discordaram parcialmente, 29% concordam parcialmente e 9%
concordam plenamente na questéo dificuldade de planejar as mudangas.

Figura 15 — A empresa teve dificuldades no planejamento de mudancas
0%

H discordo plenamente

21% discordo parcialmente
29% ndo concordo nem discordo
41% concordo parcialmente

B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Ainda dentro da tematica de planejamento de mudancas foi perguntado na pesquisa se
planejar as mudancas auxiliaria a mesma a diminuir possiveis imprevistos. Neste sentido, o
grafico 17 demonstra que os respondentes do estudo, em sua maioria com 85%, concordaram
que planejar mudangas diminui imprevisto. Tendo como resultados: 47% concordam
plenamente, 38% concordam parcialmente, ndo concordam nem discordam 12%, discordam
parcialmente 3% e ninguém discordou, com 0%.
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Figura 16 — Planejar as mudangas auxilia a empresa a diminuir imprevisto

0% 3%
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0,
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Assim como definido na sesséo 7 da 1ISO 9001:2015, a organizagdo deve determinar
quais sdo 0s conhecimentos necessarios para o bom desempenho de seus produtos, servicos e
processos gerenciando os conhecimentos das pessoas, a fim de manter o conhecimento dentro
da organizacdo. Neste sentido, a pesquisa afirmou para os respondentes que a gestdo do
conhecimento contribui para a realizacéo de projetos. A figura 18, apresenta o resultado obtido.
Concordaram com esta afirmacdo, 82% dos respondentes, concordando plenamente e
concordando parcialmente 41% respectivamente e ndao concordam nem discordam 18%, e
ninguém discordou seja plenamente ou parcialmente com esta afirmacao.

Figura 17 — Gestdo do conhecimento contribui para a realizacdo de projetos

0% 0% m discordo plenamente
18% m discordo parcialmente
nao concordo nem discordo
41%

concordo parcialmente

B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

No contexto de aprendizado organizacional, buscou-se entender se com a gestdo de
projetos realizada pelas organizagbes, no contexto de licdes aprendidas, gestdo do
conhecimento e outros fatores mencionados na versdo atualizada da 1SO 9001, existem
contribuigdes relevantes, percebida pelas organizagdes respondentes. A Figura 18, demonstra
que 94% das organizagGes concordam que gerir projetos, contribui para o aprendizado
organizacional. 53% dos respondentes concordam plenamente com esta afirmacdo, 41%
concordam parcialmente e ndo concordam nem discordam 6% e discordam parcialmente e
plenamente 0%.

Figura 18 — A gestdo de projetos contribui para o aprendizado organizacional
0%/_6%

m discordo plenamente
m discordo parcialmente
ndo concordo nem discordo
53% concordo parcialmente

B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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A Figura 19, apresenta os resultados obtidos com relagdo a afirmacé&o realizada em que
se afirmou que implantar a norma ISO 9001: 2015, a organizacdo percebe maior vantagem
competitiva. 41% as empresas concordam parcialmente com este resultado, 35% ndao
concordam e nem discordam, 12 % concordam plenamente, 6% discordam plenamente e os
outros 6% discordam parcialmente.

Figura 19 — Foi percebido vantagem competitiva apos a implantagdo da norma ISO
9001:2015

6%
6%
m discordo plenamente

discordo parcialmente
ndo concordo nem discordo
35%
41% concordo parcialmente

B concordo plenamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
4.1 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De modo geral, podemos considerar que a maioria das organizacGes respondentes foi
do polo metalomecanico, sendo este na sua maioria empresas de porte médio e que estdo
certificadas na 1SO 9001: 2015 entre um a dois anos. As pessoas respondentes em nome dessas
organizacfes possuem em sua maioria cargos de gerentes e analistas, e mais de 10 anos de
atuacdo. Neste contexto, pode-se dizer que o existe um indice de robustez nas respostas devido
aos conhecimentos e experiéncias dos respondentes.

O motivo em que as empresas certificaram ou re-certificaram na nova versdo chama
atencdo a um resultado, que foi de tender as exigéncias dos clientes, este resultado em partes
demonstra que as organizacdes estdo preocupadas em atender as especificacGes e solicitacbes
dos clientes, mas ndo deve ser a Unica preocupacdo. Inda outro ponto ficou bastante evidente
foi a empresa buscava melhoria organizacional e por isso se adequou a nova versao.

Para a implantacdo ou implementacdo das adequacdes de requisitos da ISO 9001:2015,
em sua maioria, as organizagfes ndo contrataram consultoria externa. Atualmente gestores e
analistas costumam j& se preparar com cursos e com experiéncias em auditorias, desta forma a
empresa consegue ter o conhecimento dentro de sua organizacao.

Com 63% dos respondentes, mencionando ndo concordar e nem discordar com relagéo
a diminuicdo de burocracia da nova versdo, entende-se que ainda néo se teve real percepc¢édo
deste requisito, ja que as empresas agora € quem devem definir quais informacdes precisam
estar documentadas. Neste contexto, 38% discordaram que houve diminuicdo de
documentacdo.

Na questdo do contexto organizacional, em sua maioria as organizagdes, concordam
que a atual obrigatoriedade da norma em realizar acdes voltadas ao contexto da organizacéo,
gera beneficios mutuos. Quanto ao envolvimento da alta direcdo nos processos da qualidade,
em sua maioria 47% perceberam maior envolvimento de suas liderangas no processo de gestdo
ISO 9001.

Para o requisito do manual da qualidade, 91% das organiza¢cdes mantiveram o
documento. Em relacdo a analise de riscos, a maioria compreende que € de extrema importancia
a analise de riscos para a gestdo do negocio, e ainda melhora a eficacia e eficiéncia dos

12
X1X Mostra de Iniciagdo Cientifica, Pés-Graduacgdo, Pesquisa e Extensao
Programa de P6s-Graduacdo em Administracéo



y, XIX MOSTRA DE INICIACAO CIENTIFICA,
POS-GRADUACAO, PESQUISA E EXTENSAO U

PROGRAMA DE POS—GRADUAQAO EM ADMINISTRACAO - UCS

23 e 24 de agosto de 2019 gl?cl\;.EEglEPOAS%E
processos. Ainda neste sentido foram abordadas as organiza¢es quanto as dificuldades das
organizacbes em gerenciar 0s riscos e 0s resultados divergem, mas em sua maioria
mencionaram maior dificuldade neste gerenciamento. Desta forma, também foi para
planejamento de mudancas.

O item gestdo do conhecimento tem percentuais positivos para a concordancia da
ligacdo assertiva entre gestdo de projetos, gestdo do conhecimento e ainda no aprendizado
organizacional, assim como evidenciado nos resultados do estudo.

Por fim, a afirmacdo de que com a implantacdo da nova versdo da norma ISO
9001:2015 as empresas teriam maior vantagem competitiva, em sua maioria as organizagoes
ndo concordam e nem discordam desta afirmacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como proposito a realizacdo de uma pesquisa com empresas da
serra gaucha mais especificamente em Caxias do Sul. Desta forma, o estudo possibilitou um
levantamento das dificuldades e impactos gerados pela nova versdo da ISO 9001 nas
organizac@es. Levando em consideracdo as caracteristicas dos respondentes e da organizacéo.

Com o resultado do estudo foi possivel fazer uma analise de cada afirmacéo
encaminhada as organizacgdes respondentes e de uma analise geral da percep¢do das mesmas
sobre as mudancas gque estavam consideradas para a nova versao.

E de extrema importancia que estas avaliagbes sejam realizadas para entender na
pratica se quem utiliza realmente consegue perceber as vantagens que sdo mencionadas pelos
organismos certificadores e até mesmo pelos desenvolvedores das normas. Ainda deste sentido,
entender as dificuldades podem ser um feedback muito importante pois agregam valor como
licdes aprendidas e por isso os desenvolvedores e adeptos a utilizagdo de normas como sistemas
de apoio a gestdo do negocia sejam utilizadas para diminui falhas e ganhar em produtividade
na gestao.

Neste sentido, este estudo € um direcionador para auxiliar as organizacoes,
consultores, gestores e estudantes a de como esta a percepc¢do das organizaces com relacdo a
implementacdo da ISO 9001 1SO 9001:2015, que pretende ter um conceito de gestdo do
negocio. A inda assim percebe-se com este estudo alguns gaps na percepcao das organizacoes.
Mas, podemos considerar que esta atualizacdo é recente, e muitas organiza¢des ainda nao estdo
com o sistema maduro para o fato de perceberem vantagem ou desvantagem com a certificacéo.

Um fator de limitacdo do estudo foi a ndo realizacdo do pré-teste que possibilitaria
ajustes no questionario e a propria quantidade de respondentes que dificultou a realizacdo de
uma anélise ampla dos resultados. Como estudos futuros, indica-se a realizagdo de uma revisao
sistematica ou andlise bibliométrica envolvendo gestdo da qualidade e normas internacionais.
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