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Resumo

As organizagBes vivem uma realidade ditada por conceitos e normas que proporcionam a padronizacdo e a
eficiéncia em suas estruturas. Seria um cenario perfeito, e de extrema importancia, se as empresas contassem com
algum tipo de certificagdo. Existem métodos disponiveis, que fazem parte de um padrdo de qualidade e mercado,
gue auxiliam as organizagdes a se manterem no caminho rumo a exceléncia. Neste projeto, procurou-se mostrar
algumas vantagens de seguir tais padrdes e de prevenir possiveis falhas. Em seu conteudo, este texto apresenta um
vasto referencial bibliografico, que da base a todo o estudo. O levantamento de dados foi realizado em duas
empresas (ramos moveleiro e automobilistico), que possuem estruturas em comum. Objetivamente, analisou-se
todo o sistema de gestdo da qualidade e as diferentes certificagdes ja implantadas nas mesmas. Procurou-se
apresentar toda realidade organizacional e compreender as dificuldades encontradas nos processos de criacao e
implantacdo dos sistemas de gestdo e certificagcdes. Diante do exposto, pode-se concluir que a dificuldade néo é
apenas criar uma cultura nas empresas observadas, mas, sim, trazer uma cultura geral para as organizacGes e
mostrar 0 quanto as mesmas tém a ganhar utilizando o SGQ e as certificagdes como estratégias de negocios. Este
projeto tem o intuito de ajudar as organizacGes a crescerem de maneira correta, pois, 0s meios ja estdo disponiveis
e a utilizacdo deles é um atalho para o sucesso.
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Abstract

Organizations live a reality dictated by concepts and norms that provide standardization and efficiency in their
structures. It would be a perfect scenario, and extremely important, if companies had some kind of certification.
There are methods available, which are part of a standard of quality and market, which help organizations to
remain on the path towards excellence. In this project, we tried to show some advantages of following such
standards and preventing possible failures. In its content, this text presents a vast bibliographical reference, which
supports the entire study. The data survey was carried out in two companies (furniture and automobile sectors),
which have structures in common. Objectively, the entire quality management system and the different
certifications already implemented in them were analyzed. We tried to present all organizational reality and
understand the difficulties encountered in the processes of creation and implementation of management systems
and certifications. Given the above, it can be concluded that the difficulty is not only to create a culture in the
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companies observed, but to bring a general culture to the organizations and show how much they have to gain
using the QMS and certifications as strategies for Business. This project is intended to help organizations to grow
correctly, as the means are already available and their use is a shortcut to success.

Keywords: Management System; Certifications; Quality

1. INTRODUCAO

Diante da atual situacdo mundial, onde o incerto prevalece e as exigéncias se tornam cada vez
mais especificas, obter certificacBes (principalmente, nas que dizem respeito a qualidade dos
processos, produtos e servicos) pode ser considerado uma das principais garantias de
sobrevivéncia das empresas. De forma geral, padronizar e tornar suas estruturas eficientes sao
as principais estratégias das empresas. E, para Mello (2011), padronizar consiste em realizar
determinadas tarefas sempre da mesma maneira, com o propdsito de alcangar sempre 0 mesmo
resultado. No entanto, o caminho para exceléncia é longo e trabalhoso e as empresas precisam
dedicar parte do seu tempo no seu sistema de gestdo, planejando suas agdes, revendo seus
conceitos e investimentos, organizando sua estrutura e agindo, de maneira que tudo seja
definido e executado agregando valor e reduzindo os desperdicios.

Investir no Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) significa dizer que as empresas estao
investindo no futuro, significa dizer que essas sabem onde estdo, sabem onde querem chegar e,
principalmente, sabem o que fazer para alcancar tais resultados. Um sistema de gestdo da
qualidade bem definido, economiza tempo e dinheiro das empresas, pois garante que 0S
processos ocorram de forma padronizada e acompanhada, com previsdes e analises claras e
objetivas. Portanto, pode-se dizer que iniciar um trabalho rumo a exceléncia, rumo a criacdo de
um excelente SGQ depende, Unica e exclusivamente, das empresas e dos seus colaboradores.

Existem ferramentas disponiveis para auxiliar as organizacbes a se manterem no caminho
pretendido e, basicamente, para cada necessidade das empresas, existe um caminho a seguir.
Entdo, vem a pergunta: Se ter uma certificacdo € tdo viavel para as empresas, porque muitas
delas ndo tém ou, tém, e ndo conseguem manter? Bom, este é, justamente, o problema e o
objetivo deste projeto... discutir e entender sobre os bloqueios que as empresas possuem com
relacdo as certificacGes e ao SGQ e ressaltar os pontos cruciais da jornada rumo a eficiéncia.
Desta forma, este trabalho busca analisar o Sistema de Gestdo da Qualidade na sua forma
teorica, desenvolvendo uma pesquisa de referencial bibliografico sobre temas relacionados as
atividades do sistema de gestéo da qualidade e os tipos de certificacdes existentes. Alem disso,
efetuar a andlise de realidades organizacionais junto a duas empresas, de diferentes ramos.
Procurou-se entender as dificuldades que ambas possuem, com relagdo ao sistema de gestdo
indicado e, principalmente, as adversidades relacionadas a implantagéo de certificagGes.

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto a natureza, este projeto utiliza a pesquisa bibliografica como método de trabalho, pois,
todo o estudo foi feito com base nas normas e estudos vigentes. Para Severino (2007), a
pesquisa bibliografica é aquela que é feita a partir do registro disponivel, decorrente de
pesquisas anteriores, em documentos impressos, como livros, artigos, teses etc. Utilizam-se
dados de categorias teoricas ja trabalhadas por outros pesquisadores e devidamente registrados.



Os textos tornam-se fontes dos temas a serem pesquisados. O pesquisador trabalha a partir de
contribuicbes dos autores dos estudos analiticos constantes dos textos.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa qualitativa foi predominante, pois, foi usada para
levantar as informacGes relacionadas aos objetivos do projeto. Foi através da mesma que pdde-
se entender as principais dificuldades das empresas. Enquanto cientistas sociais que trabalham
com estatistica apreendem dos fendmenos apenas a regido “visivel, ecologica, morfologica e
concreta”, a abordagem qualitativa aprofunda-se no mundo dos significados das acOes e
relacfes humanas, um lado ndo perceptivel e ndo captavel em equacBes, médias e estatisticas
(MINAYO, 2003, p. 22).

Quanto aos objetivos, utilizou-se a pesquisa descritiva como a principal fonte de coleta de dados
deste projeto. A pesquisa descritiva, conforme Trivifios (1987), exige do investigador uma série
de informac6es sobre o que deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e
fendmenos de determinada realidade.

Existem algumas técnicas e instrumentos de pesquisa utilizados para realizar a coleta de dados.
Para Rudio (1986, p. 114) “chama-se de instrumento de pesquisa o que € utilizado para a coleta
de dados”. Os dados sdo a base para o desenvolvimento de toda ago e/ou trabalho. E através
dos mesmos que os pesquisadores unem informacgdes para iniciarem algum tipo de estudo e/ou
desenvolvimento de acdes. Os dados servem como argumento/proposta para determinados
casos. Neste projeto, utilizou-se as técnicas de observacédo e analise de dados. De acordo com
Marconi & Lakatos (1999) a técnica de observagao “[...] utiliza os sentidos na obtengdo de
determinados aspectos da realidade. Consiste de ver, ouvir e examinar fatos ou fenomenos [...]”.
Gil (1999) ainda destaca que na observacdo os fatos sdo percebidos de forma direta, sem que
haja qualquer tipo de intermediacdo, sendo considerada uma vantagem, em comparagdo aos
demais instrumentos. Por fim, ap6s levantamento dos dados, através da observacao, utiliza-se
a analise, para, enfim, estruturar as informacdes e utiliza-las como base de trabalho.

Também utilizou-se o estudo de caso como procedimento técnico, pois, o trabalho de
observacdo e exploracdo da realidade organizacional foi uma das principais modalidades
utilizadas. E, Duarte E Barros (2006), definem estudo de caso como “analise intensiva,
empreendida numa Unica ou em algumas organizacGes reais”. Para levantamento das
informagdes e entendimento de cada situacdo, foram acompanhados e analisados funcionarios
e processos de duas empresas, em especifico. Estas empresas fazem parte dos ramos moveleiro
e automobilistico e estdo localizadas no estado de Santa Catarina. A ideia principal do estudo
foi a de entender o complexo organizacional, de ambas, no que diz respeito aos ambientes e as
respectivas certificagOes e sistema de gestédo, e entender como os colaboradores e gestores lidam
e conduzem estes sistemas.

3. REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

3.1 Tipos de Certificacdes de Qualidade

De acordo com Fraga (2011), "Certificagdo é um conjunto de atividades desenvolvidas por um
organismo independente, sem relacdo comercial, com o objetivo de atestar publicamente, por
escrito, que determinado produto ou processo estd em conformidade com o0s requisitos



especificados”. As mesmas proporcionam Visao para as organizacfes e possuem metodos de
aplicacdo e conducdo dos trabalhos que, em um curto espago de tempo, j& mudam a concepcao
dos gestores. Estes, em especifico, entram em um sistema de trabalho totalmente transparente,
comecam a entender todo o complexo organizacional e iniciam a fase de adaptacdo das
empresas a melhoria continua. A busca da melhoria continua através de um Sistema de Gestéo
da Qualidade (SGQ) tornou-se a ferramenta mais adotada pelas organizagdes para a gestdo da
qualidade juntamente com o relacionamento entre clientes e mercado (FEIGENBAUM, 1994;
PIRES, 2007; JURAN e FEO, 2010). Basicamente, as empresas "ganham"” um atestado de
conformidade quando aderem a certificacgéo.

A vantagem dessa geracdo € que muitas descobertas e muitas criacdes ja foram feitas e, com
isso, o trabalho se tornou cada vez mais objetivo e ordenado. Em decorréncia disso, as empresas
contam com uma estrutura de apoio grande e competente, que estao de prontiddo para auxiliar.
Dentre as diversas organizagdes, ttm-se a 1ISO (International Organization for Standardization),
que oferece um conjunto de documentos/normas técnicas que abrangem diversos campos que
auxiliam as empresas a conquistarem as certificacdes. Abaixo, alguns exemplos de ISOs:

e ISO 9001 - Esta norma, em especifico, cuida do Sistema de Gestdo da Qualidade das
organizacbes. A mesma, tem o intuito de padronizar e otimizar o desempenho dos
processos, a minimizacdo dos custos e a reducdo das falhas. A 1SO, como um todo,
incentiva a melhoria continua. De acordo com a Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (2008), [...] norma NBR 1SO 9001:2008 é a norma internacional que fornece
0s requisitos para 0 SGQ a serem implementados nas organizacoes [...] e, pode-se dizer
que, estas, destacam-se em meio a um mundo de regulamentos, com alguns dos maiores
documentos ja criados para o controle da qualidade, de processos, de gestdo e de outros.
A 1SO 9001 ¢ pautada na metodologia do PDCA, cuja funcéo é organizar 0s processos,
independente de sua natureza ou complexidade (CTI, 2012). Este é um conjunto de
requisitos que se aplicados de maneira eficaz permite que o desempenho de uma
organizacdo melhore continuamente (CFA).

e SO 14001 - Esta norma permite, as empresas, demonstrar o0 CoOmpromisso com 0 meio
ambiente. Como a ISO 9001, também € um sistema de gestdo, mas, neste caso, de gestao
ambiental. A principal vantagem da implantagdo desta ISO, além do primordial, que é
0 cuidado com o0 meio ambiente, € a relacdo que a mesma possui com as estratégias
comerciais das empresas, pois, esse tipo de compromisso € um diferencial (mesmo que
devesse ser uma regra... quem faz, ¢ reconhecido!). Segundo a ABNT NBR ISO
14001:2015, [...] Estd norma € destinada ao uso por uma organizagdo que busca
gerenciar suas responsabilidades ambientais de uma forma sistematica, que contribua
para o pilar ambiental da sustentabilidade [...].

e |SO 17025 - Esta ISO, também como as outras, tem como principal objetivo a
padronizacdo dos processos, mas, neste caso, a padronizacdo de processos ligados a



testes laboratoriais. De acordo com Gomes e Sabaini (2011), esta norma, em questéo,
estabelece as diretrizes para a capacitacdo especifica dos laboratérios de calibragéo e de
ensaios.

e SO 22000 - Nesta norma, encontram-se orientacdes para o processo de gestdo de
negécios relacionados as empresas do ramo alimenticio (Sistema de Gestdo da
Seguranca de Alimentos). Além da padronizacdo dos processos, a implantacdo desta
ISO proporciona controles de riscos para toda a cadeia de suprimentos e, principalmente,
transmite seguranca para o negdcio. A norma em questdo foi desenvolvida com base em
outras normas de Gestdo da 1ISO (algumas, citadas anteriormente). Para Berthier (2007),
essa similaridade permite que as organizacfes implementem as especificidades do
sistema de gestdo dos alimentos integradas no sistema de gestdo da organizacao.

Além da ISO, existem outras organizagdes que auxiliam na jornada em busca da padronizacéo,
da qualidade e da rastreabilidade no meio organizacional. O FSC (Forest Stewardship Council)
€ mais um exemplo de sistema de certificacdo que garante a responsabilidade social e ambiental
para as empresas, no entanto, neste caso, esta organizacdo cuida do controle da producdo
florestal e do proprio Manejo Florestal. [...] o FSC é um férum pioneiro que retne vozes do
hemisfério norte e sul, para definir o que é um manejo florestal ambientalmente adequado,
socialmente benéfico e economicamente viavel, e identificar ferramentas que promovam uma
mudanca positiva e duradoura nas florestas e nos povos que nela habitam. [...] (FSC BRASIL).

E, ainda citando as certificacdes, as empresas também podem contar com o selo Senaplas (Selo
Nacional de Plasticos Reciclados), que é um certificado que trata de assuntos socioambientais
e econdmicos das empresas que trabalham com plastico reciclado. Esta certificacdo garante a
qualidade dos produtos originados dessa matéria-prima. De acordo com a Abiplast (Associacao
Brasileira da Indastria do Plastico), o selo Senaplas foi Criado pela CNRPLAS - Camara
Nacional Dos Recicladores De Materiais Plasticos da ABIPLAST, o selo identifica e valoriza
as empresas recicladoras que trabalham dentro dos critérios sociais, ambientais e econdémicos
exigidos por lei.

Diante de todas essas demonstracdes, entende-se que existem diversos meios para buscar a
qualidade nas organizagOes, sejam elas ligadas ao proprio produto/servicos ou sejam elas
ligadas ao planejamento e aos processos, para todos 0s ambitos e setores existe uma organizacgao
pronta para atender, s6 depende da prépria empresa e de seus gestores.

3.2 Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

Para Pires (1999), o Sistema de Gestdo da Qualidade é o conjunto de procedimentos
organizacionais capazes de transmitirem a maxima confianca de que um determinado nivel da
qualidade aceitavel esta a ser alcangcado ao minimo custo. O Sistema de Gestdo da Qualidade
nada mais é do que um sistema de gerenciamento, com uma abordagem muito mais ampla
relacionada a gestdo. Dentro de uma organizacdo, este sistema pode funcionar de diferentes
maneiras, mas, devem seguir uma mesma linha de trabalho e raciocinio. No geral, 0s sistemas
de gestdo de qualidade visam o crescimento gradativo das organizacdes, trabalhando na reducéo



dos custos, na otimizacdo dos processos, na padronizacdo geral e, por fim, na qualidade dos
produtos, Servigos e processos.

Com um SGQ devidamente implantado, as organizacGes adquirem meios para planejar,
controlar e medir seus resultados, buscando a melhoria continua. E, seguindo essa filosofia, a
gestdo da qualidade [...] pode ser definida como uma abordagem integrada para alcancar e
sustentar resultados de qualidade, focando na melhoria continua e prevencdo de defeitos em
todos os niveis e fungdes da organizacdo, objetivando atingir ou exceder as expectativas dos
consumidores [...] (FLYNN et al.,1994 apud BARBOSA, GAMI E GEROLAMO, 2017).

Além dos beneficios que este sistema de gestdo traz para 0 complexo organizacional, também
existe o reflexo destas melhorias vistas do ponto de vista dos clientes, pois, as necessidades dos
mesmos sdo atendidas com exceléncia. E, de acordo com Campos (2004), um produto ou
servico de qualidade é aquele que atende a varios critérios relacionados a necessidade do cliente,
como requisitos, prazo, custo, confiabilidade e seguranca. Ainda, de acordo com a ABNT
(2005, p. 8), qualidade é “o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos”. Entdo, usar o sistema de gestdo da qualidade como base para o planejamento
empresarial € o ponto crucial para o desenvolvimento das organizacgdes, pois, € a partir dali que
as mesmas se posicionardo com relagdo ao futuro e definirdo suas melhores estratégias.

3.3 Certificacbes e SGQ aplicados

As empresas, independente de tamanho ou ramo, possuem suas politicas internas e seguem
algum tipo de procedimento. No entanto, com as mudanc¢as do mercado e com o avanco da
tecnologia, as mesmas precisam se reinventar, a cada dia, para acompanharem os avangos e ndo
perderem oportunidades. Por isso, este projeto frisa tanto a questao dos sistemas de gestdo e de
se ter um padrdo para seguir. Estas afirmacGes nao foram ditas por alguém, mas, sim, provadas,
por diversos trabalhos ja realizados no decorrer dos anos. Trabalhar e construir um sistema de
gestdo da qualidade e deixar o0 mesmo operante tem um histérico de sucesso, varias
organizacOes estdo adaptando suas estruturas para o tal, para também trilharem esse caminho.

As organizacOes que oferecem as certificagdes proporcionam todo tipo de suporte as empresas
e as mesmas precisam entrar, basicamente, com a evolucdo do pessoal e da cultura
organizacional. Asif e Bruijn (2009) dizem que as organiza¢des gastam muito tempo com 0s
processos e praticas para a implementacdo da norma e ignoram 0s preceitos para a sua
institucionalizagdo, que é o fator de torna-la parte integral e sustentivel introduzindo-a
definitivamente na cultura e estrutura da empresa.

Fleury e Sampaio (2002, p. 293) entendem que cultura organizacional é

Conjunto de valores e pressupostos basicos expressos em
elementos simbdlicos que, em sua capacidade de ordenar,
atribuir significagdes, construir a identidade organizacional, tanto
agem como elementos de comunicacao e consenso como ocultam
e instrumentalizam as relagdes de dominacao.

Apbs aplicacdo destes sistemas/certificacbes, 0s resultados aparecem de imediato! A
mobilizacdo, em todos os setores da organizacdo, € visivel. Os gestores iniciam a etapa de



conhecimento do seu ambiente, de mapeamento dos seus processos, de analise dos desperdicios,
comecam a identificar os seus gargalos, por vezes, mexem em layout e iniciam a implantacéo
das ferramentas de gestdo e os treinamentos com os colaboradores. Depois de tanto trabalho, a
empresa chega em uma fase de menos agéo a mais controle, chega em uma etapa onde os dados
estdo explicitos e a gestdo passa a ser parte visual. Nesta fase, a empresa possui informacéo
documentada (De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2015, as terminologias “documento”
ou “procedimentos documentados” ¢ “manual da qualidade” ou “plano a qualidade” foram
substituidos através dos requisitos para “manter informagdo documentada”) e, tudo que for
necessario, estard devidamente registrado e disponibilizado. Em conjunto, as acBes que
precisam ser tomadas seguem um tipo de padrdo, acontecem de maneira planejada e organizada,
buscando, ao mé&ximo, a eliminagéo dos riscos.

Um detalhe que ndo foi citado neste projeto, foi a questao relacionada aos custos de se implantar
uma certificagdo... Realmente, essa decisdo gera um alto investimento para as empresas e,
muitas delas, acreditam que esse investimento ndo é prioridade e, por conta disso, por terem
outras urgéncias, acabam néo optando pela certificagdo. Pinto, Carvalho e Ho (2006) destacam
a escassez de recursos financeiros para a implantacdo e a falta de apoio da prépria geréncia das
empresas. Mas, até aqui, foi possivel conhecer e entender grande parte das vantagens de se
adquirir uma certificacdo e um bom sistema a de gestdo e, logo, pdde-se perceber que existe,
sim, um investimento inicial, mas, ganha-se muito mais quando abandona-se a "informalidade™
e entra-se de maneira operante em um trabalho baseado em estratégias de negécio.

Indo mais a fundo no modo em que 0 SGQ e as certificagdes funcionam, pode-se citar algumas
das ferramentas de trabalho utilizadas no decorrer deste caminho. Abaixo, alguns exemplos:

e PDCA (Planejar, fazer, controlar, agir) - Adota-se 0 método PDCA como forma de
gestdo e para melhoria continua. De acordo com Campos (2002), “O PDCA ¢ um
método de gerenciamento de processos ou de sistemas. E o caminho para se atingirem
as metas atribuidas aos produtos dos sistemas empresariais”.

e Anadlise SWOT - Esta ferramenta é utilizada para atingirem o entendimento da empresa
e para saberem onde abordar primeiro e por qual caminho seguir. A funcéo desta anélise,
segundo Chiavenato e Sapiro (2003), é cruzar as oportunidades e as ameacgas externas a
organizagdo com seus pontos fortes e fracos.

e Diagrama de Pareto - Este método serve para identificar os problemas que sdo prioridade
e que devem ter maior atencdo. O Diagrama de Pareto tem como finalidade mostrar a
importancia de todas as condicfes, a fim de, escolher o ponto de partida para solugéo
do problema, identificar a causa basica do problema e monitorar 0 sucesso.
(MACHADO, 2012, p. 49).

e Diagrama Ishikawa - Araujo (2006) diz que o diagrama de causa e efeito, também
conhecido como diagrama de Ishikawa (criado em 1943 por Kaoru Ishikawa), ou
espinha de peixe, ou 6 M’s ¢ uma representacdo grafica de relacionamento entre um
efeito (problema ou ndo-conformidade) e sua causa potencial.

Parecidos com estas, existem diversas outras ferramentas de gestdo que sdo utilizadas neste
processo para, assim, seguirem uma linha padrdo de pensamento, planejamento, organizagéo e



trabalho. Por fim, pdde-se entender como o SGQ e as certificagdes funcionam dentro do
ambiente organizacional e pdde-se mensurar o quanto as empresas tém a ganhar, de forma
qualitativa, com essas aquisicOes e adaptacOes. Basicamente, o gestor pode escolher qual a
melhor maneira de conduzir sua organizagdo, mas, existem trajetos e escolhas que podem
influenciar positivamente o resultado final das mesmas.

4. SGQ e as Certificagdes x ligacdo com o futuro das organizacdes

Para Sampaio et al., (2009), as motivacgdes externas de implantacdo das normas relacionam-se
as pressoes dos clientes, marketing e aumento da fatia de mercado. As motivacgdes internas estao
relacionadas com objetivos de almejar melhorias na organizacdo. Mas, sabemos que, por vezes,
alguns percalcos acontecem por falta de analise e preparacdo das organizacgdes, fazendo com
que essas motivacgdes ndo sejam atingidas. Por isso, existem maneiras de se posicionarem diante
do mercado e existem acdes estratégicas a serem feitas para a prevencdo. Todas as acOes e
tomadas de decisdes, das organizacGes, devem ser feitas com base em algo sélido, algo que
sustente a causa, algo que seja definido através de dados e informacdes levantadas para, assim,
terem controle dos desfechos que as a¢des podem tomar. Na maioria das vezes, essa base sO
vem com um estudo aprofundado do negdcio. Logo, 0s gestores, por sua vez, precisam entender
0 meio em que estdo alocados e precisam trabalhar na estratégia criada.

Conforme comentado nos tdpicos anteriores, as empresas ndo precisam encontrar estas
respostas sozinhas e nem precisam trabalhar "as cegas"”, pois, toda estrutura que elas precisam
pode ser encontrada nos sistemas de certificacBes que, além de virem com uma estrutura de
direcionamento para as empresas, ainda agregam valor aos produtos e/ou servigos. Segundo
informacBes do ABNT, como beneficios da certificacdo, tém-se:

e Promove 0 comprometimento com a qualidade;

e E um método gerencial que Ihe permite medir a melhoria continua do desenvolvimento
do negacio;

e Assegura eficiéncia e eficacia do produto, servico ou sistema;
e Introduz novos produtos e marcas no mercado;

e Reduz perdas no processo produtivo e melhora a sua gestéo;
e Diminui controles e avaliagdes por parte dos clientes;

e Faz frente & concorréncia desleal;

e Melhora a imagem da organizacdo e de seus produtos ou atividades junto aos seus
clientes;

e Assegura que o produto, servigo ou sistema atende as normas;

e Torna a organizacdo altamente competitiva com produtos em conformidade as normas
técnicas.



Entdo, diante do que foi exposto, percebe-se que 0s ganhos que as empresas tém, quando
implantam algum tipo de certificacéo, € significativo e pode resultar em grandes realizagdes por
parte das mesmas. Até agora, falou-se sobre as vantagens de se ter uma certificacdo e sobre a
importancia de manter um sistema de gestdo de qualidade funcional... Falou-se sobre futuro,
sobre as mudancas nos negdcios e sobre as estratégias de mercado, mas, existe uma revolucao
indo em direcdo as empresas, que pouco foi falada, mas, que causard grandes impactos nas
organizacOes. A revolucdo citada, é relacionada a industria 4.0, que esta cada vez mais préxima
dos empreendedores. Santos (2015, p. 12) expde que é Industria 4.0 é:

[...] um projeto no &mbito da estratégia de alta tecnologia do
governo alemdo que promove a informatizacdo da Manufatura. O
objetivo é chegar a fabrica inteligente (SmartManufacturing) que
se caracteriza pela capacidade de adaptacdo, a eficiéncia dos
recursos e ergonomia, bem como a integracdo de clientes e
parceiros de negdcios em processos de negocios e de valor. Sua
base tecnoldgica é composta por sistemas fisicos/cibernéticos e a
Internet das Coisas. Especialistas acreditam que a Industria 4.0
ou a quarta revolugéo industrial poderia ser realizada dentro de
uma década (SANTOS, 2015, p 12).

Na verdade, essa revolucdo sO tende a somar, pois, traz uma base tecnoldgica eficiente e
introduz essa ideia nas empresas. Nesse conceito, a tecnologia e a qualidade andam em
paralelo... Na industria 4.0, assuntos como robdtica e internet das coisas se tornam comuns no
dia a dia das empresas. Optar por entrar neste novo mundo, de revolucdo, € o futuro das
organizac@es. O caminho que une o presente com esse futuro de tecnologia e continua evolucéao
tem total ligacdo com o trabalho de padronizacdo, com base no SGQ e nas certificacOes,
desenvolvido nas empresas. Na verdade, a base que as organizagdes precisam para terem um
futuro préspero depende do trabalho feito hoje, depende das decisfes que as mesmas tomam
para preparar suas estruturas. E, os alicerces que estas normas referenciais oferecem s&o
exatamente a preparagd0 que as empresas precisam, pois, € pouco provavel que uma
organizacdo sem planejamento e sem uma base estrutural solida sobreviva e chegue ao futuro
em que as industrias 4.0 estardo permeando.

5. APRESENTACAO DAS ORGANIZACOES ANALISADAS

Para este estudo, observou-se as realidades organizacionais de duas empresas, de diferentes
ramos onde, ambas, possuem algum tipo de certificacdo. Abaixo, as industrias citadas e suas
respectivas certificagdes.

ceRTIFIcAGRo 1 | M R SO | TR R
FSC X
1SO 9001 X
1SO 14001 X

Tabela 1 — Demonstrativo de Certificagdes das Industria
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Na industria moveleira, em um momento de evolucéo e criagcdo, propuseram o lancamento de
uma linha infantil de moveis, que faria parte do catalogo de produtos. No entanto, por se tratar
de um conjunto de objetos que podem ser nocivos as criancas, teve-se a necessidade de
certificar, ou seja, de enquadrar o projeto as normas responsaveis e passar, cada modelo de
movel, por uma afericdo. Para este caso, em especifico, o trabalho de certificacdo foi feito com
base na ISO 9001. Os documentos relacionados a esta ISO foram minuciosamente estudados e
avaliados pela empresa e, na sequéncia, as adaptacdes necessarias ao projeto foram feitas. Além
das mudancas de estrutura propriamente ditas, também alteraram processos, linhas de producao,
matérias-primas utilizadas e outros.

Por trés de toda estruturacdo, existia uma equipe de qualidade que levantou todos os dados,
realizou todos os testes, adaptou toda a documentacdo e processos e, por fim, completou o
caminho rumo a certificacdo. As auditorias foram realizadas e o certificado foi concedido a
empresa em quest&o.

Nesta mesma industria, moveleira, existia um subprocesso, que tratava de madeira bruta,
utilizada para a fabricacdo dos mdveis. Essa madeira, em um determinado momento, foi
submetida a certificacdo FSC, pois, os clientes dessa industria passaram a valorizar produtos
derivados dessa cadeia, entdo, em paralelo a implantacdo da 1SO 9001 para certificacdo dos
moveis infantis, trabalhou-se na estruturacdo da linha de beneficiamento de madeira para, em
um futuro préximo, adquirirem o selo de certificacao.

Os trabalhos foram macantes, os colaboradores integrantes das linhas de producédo desses itens
foram diretamente envolvidos na movimentagcdo e intensamente treinados para produzirem
dentro destes novos cenarios e o restante da industria foi indiretamente afetado por tal. Por fim,
a inddstria moveleira, apos adaptacdo e auditorias iniciais, adquiriu os dois certificados, tanto o
FSC quanto ISO 9001.

Ja na industria automobilistica, a tratativa foi feita com base na 1SO 14001. Nesta industria,
trata-se com muita atencdo tudo que é relacionado ao meio ambiente e afins, entdo, apds alguns
estudos, sentiu-se a necessidade de implantar essa certificacdo, pois, a ideia da empresa era,
além de pregar a cultura, entrar nos padrdes de gestdo e mostrar para os clientes, o trabalho feito
até entéo.

Esta industria trabalhava com muito material reciclavel que, apds a utilizacdo, ndo tinham
separacdo ou destino. Além disso, a ideia de mudar a cultura organizacional também foi
trabalhada. Os lixos passaram a ser separados e todos o0s processos acompanhados. Check Lists
de controle foram criados e treinamentos foram aplicados e, ap6s muito trabalho, conseguiram
trazer o certificado 1ISO 14001 para a industria.

Entdo, apos aquisicdo dos certificados, em ambas as empresas, as cobrangas, com relacdo aos
novos processos e novas culturas, ficaram cada vez mais superficiais, os check lists ja ndo eram
mais preenchidos com a periodicidade necessaria e as industrias, em si, j& ndo viviam as
doutrinas implantadas.

Por fim, chegou-se a concluséo de que as duas industrias trabalharam pesado para implantar os
certificados e fizeram grandes mudangas nos complexos para conseguirem tal. No entanto,
identificou-se que o trabalho feito ndo foi continuado e que os colaboradores ndo possuiam
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conhecimento do plano estratégico das mesmas. Em um modo geral, as empresas sentiram a
necessidade de implantar uma certificacdo, aderiram os programas, fizeram as implantacdes,
conseguiram os atestados de conformidade, mas, ndo seguiram com 0s projetos de padronizacao
e melhoria continua... Notou-se que os efeitos das certificacdes foram ficando invisiveis ao
longo dos meses e que apenas a documentacdo extremamente necessdria para manter 0s
certificados foi mantida.

Em paralelo com as certificacdes, as industrias tentaram aderir ao sistema de gestdo da
qualidade na sua melhor forma, mas, constatou-se que os programas e melhorias seguiram o
mesmo caminho das certificacdes, ndo tiveram continuidade apds a implantacao.

Estas empresas possuem grandes certificados... Implantaram 1SOs e FSC, otimizaram parte dos
processos e organizaram O espago para seguirem com a melhoria continua, mas, néo
conseguiram continuar os trabalhos. Resumidamente, entendeu-se que 0s gestores sabem da
importancia desses programas de padronizagdo e melhoria, mas com as instabilidades do dia a
dia, acabaram focando nas a¢des a curto prazo, sem pensar muito no futuro.

6. CONCLUSAO

Através deste projeto, percebeu-se algumas das principais necessidades das organizacOes e,
neste interim, identificou-se que, na atual realidade, ditada por conceitos e normas de
padronizacdo, as empresas buscam adequacdo para utilizacdo e aplicacdo de alguns tipos de
certificacOes, almejando eficiéncia em suas estruturas. Estas certificacdes apresentadas podem
ser pilares e estratégias de negocios para sobrevivéncia das empresas, principalmente nas
épocas de crises, sendo o caminho para chegarem ao sucesso futuramente. Diante de tudo que
foi exposto, identificou-se as vantagens de seguir padrdes para a conquista das certificacOes,
tanto através da teoria com todo o embasamento bibliogréafico, bem como na realidade das duas
empresas mostradas em detalhes. Analisando-se todo o sistema de gestdo da qualidade e as
diferentes certificagOes ja implantadas nas mesmas, foi possivel identificar lacunas nas préticas
organizacionais e dificuldades na manutencéo dos processos de gestdo e certificagdes. Entdo,
buscou-se compreender as adversidades relacionadas a implantacéo de certificacdes e do SGQ,
concluindo-se que a dificuldade ndo é apenas aplicar conceitos nas empresas observadas, mas,
sim, trazer uma cultura geral para as organizages, cultura essa que seja continuamente seguida.
A ideia principal deste projeto foi mostrar o0 quanto as organizagdes tém a ganhar utilizando o
SGQ e as certificacdes como estratégias de negocios.

Desta forma, percebe-se que, embora ja existam métodos e ferramentas disponiveis, que fazem
parte de um padrdo de qualidade e mercado, e que auxiliam as organizacdes a se manterem no
caminho rumo a exceléncia, ainda é possivel verificar que as certificacdes dadas pelas 1SOs ndo
garantem o prosseguimento das acfes pelas empresas, ou seja, ndo ha uma necessidade de
criacdo de uma nova metodologia ou de outras ferramentas, mas sim, uma necessidade de
maturidade cultural e organizacional. O SGQ nos mostra o nivel de maturidade das empresas e
ajuda as organizacOes a se prepararem para seguirem firmes no caminho que as leva aos seus
objetivos, sabendo onde estdo e onde querem chegar e tendo claras e definidas suas metas. Neste
sentido, cada empresa possui um tipo de certificagdo, de acordo com seu ramo e estratégias de
negaocios, para serem aplicadas e utilizadas para cal¢ar seus caminhos. Por isso é tdo importante
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utilizar as metodologias disponiveis nas realidades de cada empresa. Basicamente, 0 sucesso no
trabalho padronizado, registrado e organizado vem atraves da gestdo estratégica e colaboracéo
de todos os envolvidos, tanto nos processos como na estrutura administrativa e gerencial da
organizacao.

As empresas se véem obrigadas a aderir ao novo e, principalmente, a mudar para atender as
necessidades dos seus clientes. O mercado esta mais exigente, a evolucao esta surgindo de todos
os lados, entdo, ndo existe mais tempo para postergar as a¢bes! E, logo, tudo que agregar valor
aos produtos e servigos, devem ser considerados. Contudo, este projeto também teve o intuito
de esclarecer alguns conceitos para ajudar as organizacfes a crescerem de maneira correta e a
entenderem quais as reais vantagens em aderir a um selo de certificacdo e/ou a um sistema de
gestdo de qualidade. E se, como vimos em ambas as realidades organizacionais, existem todas
essas ferramentas disponiveis no mercado, porque as empresas conseguem implementar e
estruturar 0s processos para obterem as certificacdes (que € a parte mais dificil), mas, nao
conseguem manter os processos continuamente? Conforme foi percebido, existe um problema
de cultura organizacional, um grande bloqueio desenvolvido pelas empresas e colaboradores.
Estes problemas de gestdo, desviam as organizacGes dos seus objetivos e, consequentemente,
dificultam o desenvolvimento da empresa e atrasam a evolugdo das mesmas. Entendeu-se que
se estas empresas, em questdo, ndo retomarem as praticas padrdes dos selos que lhes foram
concedidos, provavelmente perderdo as chances de se manterem no mercado e dificilmente
sobreviverdo na era das industrias 4.0, pois, a tecnologia ja € uma realidade e as empresas
precisam preparar seus complexos para tal.

Existe uma ligacdo muito forte entre os processos desenvolvidos hoje e a teoria ditada pela
indastria 4.0, pois, é extremamente necessario que as empresas tenham uma base firme para
aguardarem as mudancas, ou seja, o trabalho feito hoje sera uma versdo melhorada das
mudancas que o futuro propde, pois, entende-se que sera muito dificil aplicar tecnologias e
inovacOes, sem antes estruturar todos 0s seus processos e procedimentos com qualidade e
padronizacdo, conforme aplicam as certificacdes estudadas e apresentadas. A capacidade de
adaptacao, a eficiéncia dos recursos, bem como a integracdo de clientes e parceiros de negdcios
em processos de valor, nos mostram que a tecnologia e a qualidade andam em paralelo... Optar
por entrar neste novo mundo, de revolucéo, é o futuro das organizacgdes! E, por fim, concluiu-
se que os alicerces que estas normas referenciais oferecem sdo exatamente a preparacao que as
empresas precisam, pois, € pouco provavel que uma organizacdo sem planejamento e sem uma
base estrutural solida sobreviva e chegue ao futuro em que as industrias 4.0 estardo permeando.

E, como propostas de trabalhos sequenciais futuros, sugere-se a implantacéo de auditorias, para
que estes mecanismos sejam “for¢ados” a funcionarem e para que os mesmos nao se percam ao
longo da jornada. Além disso, sugere-se criar metodologias e treinamentos e, principalmente,
investir na cultura organizacional e na conscientizacao dos gestores e colaboradores. E, como
uma das bases organizacionais, recomenda-se que as organizag0es foquem seus esforcos na
qualidade dos processos, nos seus beneficios e nos seus resultados e, principalmente, foquem
em sequir as diretrizes utilizadas para conseguir as certificagdes 1SO e SGQ.
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