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Resumo

A empresa que constitui foco deste estudo possui a certificagdo da norma ISO 9001 desde 2004,
tendo sido escolhida para uma pesquisa aplicada devido as mudancas internas ocorridas durante
0 ano de 2016 e ao langcamento da atualizacdo da referida norma em 2015. Alem disso, este
estudo foi motivado pela dificuldade de uma assessoria possuir e manter essa certificacdo e pela
escassez de pesquisas sobre esse tema. Por isso, 0 objetivo deste artigo consiste em desenvolver
modelos que sirvam como base para a aplicacédo das novas obrigacdes da norma 1ISO 9001:2015
em uma empresa de servigcos, voltada para o ramo da assessoria contabil, juridica e
administrativa. Para tal, a pesquisa possui abordagem qualitativa, tendo sido viabilizada por
meio de entrevistas pautadas em roteiro semiestruturado e aplicadas a funcionarios de uma
empresa do ramo privado, pertencente ao setor de servigos. O modelo proposto foi criado com
base na realidade da empresa pesquisada, para que, dessa forma, possa auxiliar efetivamente no
momento da implantacdo das novas regras, adaptando-se a pratica executada no dia a dia da
organizacdo. Ademais, o modelo elaborado no estudo segue um padrdo que permite sua
adaptagdo a outras empresas de outros segmentos que procuram um método capaz de assessorar

nas alteracdes necessarias ao atendimento da versdo atualizada da 1SO 9001.

Palavras-chaves: 1SO; Gestdo da Qualidade; Norma.

Abstract

The company that is the focus of this study has been 1SO 9001 certified since 2004, having been
chosen for applied research due to the internal changes that occurred during the year 2016
and the launch of the update of that standard in 2015. In addition, this study it was motivated
by the difficulty of a consultancy to have and maintain this certification and by the scarcity of
research on this topic. Therefore, the objective of this article is to develop models that serve as
a basis for the application of the new obligations of the norm 1SO 9001: 2015 in a service
company, focused on the branch of accounting, legal and administrative advice. To this end,
the research has a qualitative approach, having been made possible through interviews based
on a semi-structured script and applied to employees of a private sector company, belonging
to the services sector. The proposed model was created based on the reality of the researched
company, so that, in this way, it can assist effectively when implementing the new rules,
adapting to the practice performed in the day-to-day of the organization. In addition, the model
developed in the study follows a pattern that allows it to be adapted to other companies in other

segments that are looking for a method capable of advising on the changes necessary to meet
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the updated version of ISO 9001.

Keywords: I1SO; Quality management; Standard.

1. Introducéo

A necessidade de adaptar a qualidade aos setores produtivos de hoje faz com que as
empresas se tornem mais competitivas e busquem continuamente o aprimoramento de seus
processos de trabalhos. Dessa forma, € muito importante que a empresa entenda o real conceito
de qualidade, o que faz com que a implantacdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ)
ndo deva servir apenas para a obtencdo de status, mas também para o processo gerencial das
organizagOes. Nesse cenario, o fato de o termo “qualidade” ser utilizado com frequéncia nédo é
ruim, ja que isso possibilita um profundo empenho para que a empresa venha a atingi-la
(Paladini, 2012).

O entendimento de qualidade dominante nos ultimos anos tem um viés voltado para a
satisfacdo dos clientes, abrangendo a conformidade dos produtos ou servicos as necessidades e
exigéncias dos clientes. Nessa conjuntura, a International Organization for Standardization
(ISO) usa como conceito de qualidade um conjunto de acdes, que diz respeito ao atendimento
dos requisitos exigidos pela norma e do grau de satisfacdo dos clientes e das partes envolvidas,
como fornecedores, vizinhos, colaboradores e direcdo (Carpinetti, 2016). O ambiente
econbmico contemporaneo exige das empresas melhoria continua da qualidade de seus
produtos, e o gerenciamento dessa qualidade € realizado mediante processos inter-relacionados
que integram 0 SGQ. A aplica¢do da abordagem de processo na gestdo da qualidade é uma das
exigéncias de padrdes contemporaneos como a ISO 9001 (Popova, Yashina, Bocharova, &
Cherkashnev, 2018).

O setor de servigos ¢ composto por um conjunto de atividades que ndo estdo diretamente
associadas as atividades industriais, de mineracdo e de agricultura. Uma caracteristica desse
setor ¢ a sua abrangéncia e diversidade, ja que a prestacdo de servigos pode ser feita tanto por
prestadores individuais quanto por empresas globais de grande porte (Toledo, Aires, & Coser,
2013). Nesse setor, o resultado mais significativo da gestdo da qualidade consiste no aumento
da produtividade, bem como no aprimoramento da propria competitividade dentro de uma otica
que permite a empresa ter ganhos e se manter ativa no mercado (Silva & Barbosa, 2016).

Por outro lado, a resisténcia @ mudanca por parte dos funcionarios ndo é incomum,
exigindo que os treinamentos de sensibilizacdo sejam realizados periodicamente. Além disso,

0s investimentos aparecem como uma necessidade para adequacdo e melhoria dos processos a



549
B.S.Mendes et al. / Desafio Online v.9, n.3, art.6 Set./Dez. (2021) 546-567

fim de que a empresa tenha condi¢Ges de implementar e manter a norma ISO 9001 (Pereira,
Graciano, & Verri, 2016).

Dessa forma, o objetivo deste artigo consiste em desenvolver modelos que sirvam como
base para a aplicacdo das novas obrigacdes da norma ISO 9001:2015 em uma empresa de
servicos voltada para o ramo da assessoria contabil, juridica e administrativa. Assim, a pesquisa
possui uma abordagem qualitativa, pautada em entrevistas individuais em profundidade
realizadas com os responsaveis da empresa. Para isso, a estrutura deste artigo esta organizada
em quatro se¢des além desta introdutdria. A seguir, consta o referencial tedrico sobre gestdo da
qualidade e norma ISO 9001. Ap0s, é abordada a metodologia utilizada e, posteriormente, séo
apresentados os resultados, bem como as consideragdes finais.

2. Referencial Teorico
2.1 Gestao da qualidade

A industria ndo era apenas a principal fonte geradora de riqueza, mas também o principal
setor absorvedor de mdo de obra. Contudo, nos Gltimos tempos, mudangas socioeconémicas
proporcionaram um crescimento maior do setor de servigos, ja que 0 mundo moderno demanda
servicos dos mais variados tipos e de melhor qualidade. Devido a sua crescente importancia, o
setor de servicos necessita desenvolver conceitos e metodologias adequados as especificidades
de seus sistemas de producdo (Toledo et al., 2013). Assim, a melhoria na qualidade dos produtos
e servicos também deve estar alinhada com a melhoria do desempenho do trabalho, resultando
em empresas capazes de sobreviver no ambiente de negdcios global (Putri, Yusof, Hasan, &
Darma, 2017).

Nesse cenario, os SGQs da ISO 9001:2015 impdem as empresas a obrigacdo de
considerar o papel do conhecimento organizacional como um recurso (Wilson & Campbell,
2017). As préticas de gestdo da qualidade mudam as caracteristicas do local de trabalho, afetam
os funcionérios e melhoram as atitudes relacionadas ao trabalho e os resultados da vida
profissional (Liu & Liu, 2014).

Com relacdo aos funcionarios, o envolvimento destes, por meio de diferentes aspectos
(treinamento, comunicacdo, empoderamento, recompensas e reconhecimento), tem um impacto
positivo na implementacdo da abordagem de processos, da abordagem sistémica de
gerenciamento, da melhoria continua e da abordagem factual a tomada de decisdes (Bakoti¢ &
Rogosi¢, 2017). Cabe ressaltar, ainda, a importancia da cultura organizacional para o sucesso
dos SGQs e o0 alcance dos resultados desejados pela organizagéo (Fonseca, 2015).

O SGQ inclui estrutura organizacional, atividades, acBes e programas projetados para



550
B.S.Mendes et al. / Desafio Online v.9, n.3, art.6 Set./Dez. (2021) 546-567

assegurar que um produto, processo ou servico esteja de acordo com os objetivos e 0s propdsitos
para os quais ele sera usado. Portanto, fica claro que os sistemas de qualidade envolvem desde
a identificacdo inicial das necessidades e expectativas dos clientes até sua satisfacdo, apos a
entrega do produto/servi¢co (Murmura & Bravi, 2018).

A implementa¢do mundial do SGQ aumentou significativamente nos Gltimos anos
(Casolani, Liberatore, & Psomas, 2018). Nesse contexto, 0 gerenciamento de processos
constitui uma parte central dos conceitos de gerenciamento da qualidade total, que incluem
métodos como Six Sigma e Lean, mas também de sistemas de gerenciamento como 1SO 9001,
que abarca diferentes requisitos de projeto de processo, controle de processos e melhoria de
processos (Lenning, 2018).

2.2. Norma 1SO 9001

A ISO 9001:2015 é a norma principal que apresenta os requisitos de qualidade que
compdem o SGQ estabelecido como modelo pela ISO, tendo como finalidade a certificagéo de
sistemas da qualidade segundo seus requisitos. Comparando a edi¢do de 2008 com a edicdo de
2015, notam-se algumas alteracGes importantes na estrutura dos requisitos. Segundo a 1SO, a
versdo 2015 segue a diretriz desenvolvida pela norma para a “estrutura de alto nivel”. Essa
diretriz estabelece um padréo para a sequéncia de clausulas, texto e terminologia (Carpinetti,
2016).

A obtencdo da certificacdo I1ISO 9001 tem efeitos positivos que levam a beneficios
“internos” e “externos”. Enquanto alguns dos beneficios internos mais significativos sdo
melhorias nos processos organizacionais, os beneficios externos mais evidentes sdo aspectos
comerciais, como melhores chances de competir no mercado. Observa-se, também, que o
tamanho da organizacdo ndo modifica significativamente os efeitos positivos da adesdo a
norma, mas o tempo ha que a empresa possui a certificacdo tem uma influéncia significativa
nos resultados positivos da adeséo (Prado-Roman, Del Castillo-Peces, Mercado-ldoeta, & Del
Castillo-Peces, 2018).

As empresas que adotam a ISO 9001, provavelmente, o fazem mais como parte de um
programa geral de gerenciamento da qualidade do que como agéo oriunda da presséo direta do
mercado. Além disso, organizagdes com certificagdo 1SO 9001 sdo mais propensas a ter
programas de qualidade com maior maturidade e fornecedores com maior maturidade de

qualidade do que organizagdes que ndo séo certificadas pela ISO 9001 (Dellana & Kros, 2018).
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3. Procedimentos Metodoldgicos

Este estudo parte de uma abordagem qualitativa, com objetivo exploratorio (Creswell,
2007), e possui como estratégia de pesquisa o estudo de caso (Yin, 2015). Para a coleta de
dados, foram realizadas entrevistas individuais em profundidade, com base no roteiro
semiestruturado de Preto (2016), produto de uma dissertacdo de mestrado com foco na
percepcdo dos processos de recursos humanos com a qualidade exigida pela norma ISO 9001.
Neste estudo, o roteiro foi ampliado para abarcar a percep¢do dos processos da empresa apos a
atualizacdo da norma ISO 9001. Para analise dos dados, aplicou-se a analise de conteudo tal
como proposta por Bardin (2011).

O objeto de estudo é um escritério que trabalha com assessorias nas areas
administrativa, contabil e juridica, possui dois socios e aproximadamente 23 funcionarios. Com
mais de 30 anos de atuacdo no mercado, € certificado com o selo ISO 9001 desde 2004 e
assessora mais de 250 clientes, entre pessoas fisicas e juridicas. Esse escritério foi escolhido
para participar da pesquisa pela sua disponibilidade e por ser uma empresa da &rea de servigos
que possui a norma I1SO 9001.

O préximo desafio a ser enfrentado pela empresa é atualizar sua certificacdo, passando
da norma 1SO 9001:2008 para a ISO 9001:2015. Essa mudanca se faz necessaria em funcédo da
crescente demanda de clientes. O Quadro 1, a seguir, detalha os sete participantes da pesquisa,
selecionados de acordo com sua funcéo, a fim de entrevistar um representante de cada setor

para obter uma visdo ampla sobre o tema em questéo.

Quadro 1 - Participantes do estudo

Funcéo Idade | Tempo de servico Setor Formacéo
Diretor Administrativo | 54 anos 33 anos Administrativo | Sup. completo Administracdo

Advogado 49 anos 18 anos Juridico Sup. completo Direito
Gestor de Pessoal 47 anos 8 anos Pessoal Sup. completo Pedagogia
Gestor Contébil 41 anos 14 anos Contébil Sup. completo Contabeis
Gestor Fiscal 28 anos 1 ano e 6 meses Fiscal Sup. incompleto Contabeis

Gestor de Apoio 33 anos 8 anos Apoio Sup. completo Direito

Gestor de Qualidade | 24 anos 5 anos Qualidade Sup. incompleto Administracdo

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

Antes da aplicacdo da pesquisa houve um pré-teste com o lider operacional do setor de
pessoal, e ndo foi verificada a necessidade de ajustes no roteiro de entrevista. Para a analise de
dados, realizou-se a analise de contetdo conforme propde Bardin (2011), a fim de interpretar
os dados e verificar sua relevancia e seu significado em relagdo aos propositos do estudo (Barros
& Lehfeld, 2007).
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A analise de dados foi dividida em trés partes: pré-analise; exploracdo do material; e
tratamento dos resultados e sugestdes para o estudo de caso (Yin, 2015). Na fase da pré-analise,
sdo definidas as ideias iniciais do trabalho, devendo-se tracar um roteiro para guiar o0 seu
andamento. Nessa fase, definem-se os tipos de ferramentas e documentos que serdo usados e
analisados, bem como apresentam-se 0s objetivos e as hipdteses. O roteiro criado precisa ser
flexivel, para que, no decorrer do estudo, possam ser acrescentados ou modificados 0s
procedimentos adotados (Bardin, 2011).

Segundo Bardin (2011), a segunda fase, de exploracdo do material, € uma das mais
extensas e fatigantes, pois trata da analise como um todo, ou seja, da transcricdo daquilo que
esta sendo lido, analisado e coletado para o estudo. E a terceira fase, que é o tratamento dos
resultados, constitui uma das mais complexas, pois abarca a descri¢do dos resultados apurados,
sugestdes para o sistema em estudo e melhorias que possam ser agregadas a empresa (Bardin,
2011). As categorias da analise de conteudo foram estabelecidas a priori, conforme consta no
Quadro 2. N&o houve uso de software para a analise de contetdo.

Quadro 2 - Categorias para analise de contetdo

Categorias Abordagem
Qualidade Entendimento do conceito e sua relagdo com 0s processos da empresa.
Gestdo da qualidade Papel da direcdo e dos gestores no processo.
Normas Procedimentos sobre qualidade e 1SO 9001.
Lideranca e comprometimento | Aceitacdo e trabalho da direcdo e dos gestores quanto a 1SO 9001.
Politicas de qualidade Informacgdo documentada sobre qualidade.
Riscos e oportunidades Fatores negativos e positivos da implantagdo da 1ISO 9001.

. Preparacgdo do grupo de trabalho quanto a novas formas de atuacdo com a
Planejamento de mudanca qualidade.
Conhecimento organizacional | Experiéncia e informag&o para alcangar os objetivos da organizacao.
Atividades pds-entrega Acompanhamento e revisdo dos processos de trabalho com a 1SO 9001.

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

4. Resultados
4.1 Analise e descricdo dos resultados

Nas entrevistas realizadas com os responsaveis de cada setor, pode-se observar que
algumas pessoas possuem a mesma opinido sobre o sistema de qualidade da empresa estudada,
uma vez que é o sistema que traz beneficios no momento da rastreabilidade de documentos e
da observagéo de quem realizou determinada tarefa (Paladini, 2012). Entretanto, no momento
da execucdo e do preenchimento dos processos e registros relacionados a qualidade, muitas
vezes o0 trabalho se torna burocratico, como pode ser observado por meio do relato do Gestor
Contabil:
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Os beneficios sdo varios, posso citar alguns deles tipo a padronizagdo dos
processos, maior agilidade na rastreabilidade de documentos, unificacdo de
procedimentos, ndo tem essa cada um inventar uma maneira de fazer as coisas,
jatem a instrucdo de trabalho para ser seguida por cada departamento. A 1ISO
também ajuda pra que o trabalho seja feito com maior seguranga, eficiéncia e
transparéncia, uma vez que todos tem acesso aos procedimentos e
treinamentos no seu respectivo setor (Gestor Contabil).

Para alguns, a ISO na organizacdo, atualmente, é imprescindivel. Muitos se “encontram”
melhor quando estdo preenchendo os processos segundo o check-list (Carpinetti, 2016). Para
outros, isso torna o sistema de trabalho mais engessado, pois ndo ha liberdade para seguir uma

rotina diferente, conforme relato do Gestor de Pessoal:

As vezes na hora do apuro ter que preencher as tabelas e registros toma muito
tempo. E um tempo que podia ser mandado as coisas para o cliente. Claro que
é importante verificar se estdo todas as guias e conferir se os valores estdo
corretos. Mas 0 preenchimento do registro de qualidade demora muito as
vezes (Gestor de Pessoal).

Conforme o Diretor Administrativo da empresa, a I1SO traz para a organizagdo uma
seguranca de que “o trabalho sera feito conforme a receita”, ou seja, traz um padrdo na produgao
do servicgo. Segundo ele, “hoje ¢ mais facil o prefeito sair da prefeitura do que a organizagédo
perder a ISO...”. Isso vai ao encontro do fato de que, para a administragdo, 0s processos de
auditoria ndo sdo baratos, porém os beneficios que trazem para o escritorio compensam o custo
(Dellana & Kros, 2018).

No entanto, para outros colaboradores, esse € um custo desnecessario, pois consideram
que, apos ter um plano de acdo para as suas tarefas, ndo é preciso uma auditoria para conferi-

las, tal como evidencia o relato do Gestor de Pessoal:

A 1SO hoje é mais uma questdo de status, tipo aquilo que ja temos implantado
podemos continuar seguindo mesmo sem a 1SO. Os modelos de arquivo e 0s
protocolos e as conferéncias. O valor que é pago para a ISO podia ser dado
como gratificacdo no final do ano (Gestor de Pessoal).

Em grande parte, os colaboradores ainda ndo tiveram nenhum contato com a nova
versdo da 1ISO nem tém conhecimento sobre o andamento da I1SO fora da organizagdo. Cinco
dos sete entrevistados relataram a organizagcdo como sendo a primeira empresa com 1SO em
gue trabalharam, o que mostra que ndo ha experiéncias com outros sistemas de qualidade
(Bakoti¢ & Rogosi¢, 2017). Ainda, apenas dois dos entrevistados estavam presentes no

momento da implantacdo do sistema na organizagéo, evidenciando que muitos ndo tém base
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para fazer um comparativo entre o antes e o depois da certificacao.

O Diretor Administrativo relatou, ainda, que, no momento da implantagdo do SGQ na
empresa, muitos dos colaboradores participantes na época foram contra a implantacdo do
sistema. Alguns defendiam que a I1SO iria apenas burocratizar o sistema e acabaram pedindo

demissao:

Quando iniciamos o processo de padronizacdo da ISO na empresa, mais da
metade dos funcionarios pediram demissdo. Alguns ainda diziam “vocés sdo
loucos, isso ndo vai dar certo”, e viam a ISO como uma forma de vigiar 0s
seus trabalhos e ndo como uma forma de facilitar o trabalho (Diretor
Administrativo).

A mudanca de versdo da ISO 9001:2004 para a 2008 foi realizada apenas pelo Gestor
de Qualidade e pelo Diretor Administrativo. Dessa forma, analisando as entrevistas realizadas,
pode-se detectar que muitos colaboradores consideram a ISO uma prioridade isolada da direcéo.
No entanto, a adesdo a tal norma traz beneficios significativos, como credibilidade,
padronizacdo na producéo do servico e arquivo, facilidade de encontrar documentos e facilidade
de alguém assumir funcdes que antes ndo eram suas, pois 0 método de execugdo dos processos
segue 0s mesmos parametros (Silva & Barbosa, 2016). A esse respeito, o Gestor Fiscal narrou

que:

Na ISO, tem o controle do processo, onde a gente vé& se mandou as guias e as
entrega de declaracBes e acompanha o andamento do mesmo, tarefas ja
efetuadas e a efetuar, de uma maneira prética e eficaz, € uma ferramenta que
facilita muito o controle. Admiro a forma que facilita no dia a dia, a
organizacdo, pois é pela 1SO que temos um norte de como seguir 0 processo,
0 que praticamente anula o risco de erros (Gestor Fiscal).

Os entrevistados relataram, também, que tém o desejo de se tornarem mais efetivos com
o sistema da qualidade, auxiliando nas mudancas da nova verséo, mesmo que muitos ndo deem
a devida importancia para o sistema. Para a direcdo da empresa, as novas mudancas da 1SO irdo
aproximar o diretor dos processos de trabalho, visto que este tera de se envolver com as
mudancas.

Por fim, pode-se perceber que, apesar dos diferentes pontos de vistas encontrados
durante as entrevistas, o processo da ISO na empresa traz muitos beneficios: os colaboradores
reconhecem que o sistema auxilia nas tarefas diarias. Esse resultado corrobora o papel da ISO
9001, que pode melhorar os desempenhos em termos de eficicia, como a satisfacdo dos

funcionarios, a conscientizacao destes sobre as necessidades dos clientes e a redugédo de
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defeitos e reclamacdes (Chiarini, 2016).

4.2 Modelos para obedecer aos requisitos da norma 1SO 9001:2015

Sabe-se que as normas ISO 9001 s&o vastas, pois abrangem direcdo da empresa,
fornecedores e todos os colaboradores, além de partes interessadas no servigo, como clientes e
stakeholders. Dessa forma, quando a norma é implantada na empresa, faz-se necessaria uma
mudanca de habitos e uma reorganizacdo na cultura organizacional, que comeca pela alta
direcdo, pelos gestores e pelos chefes para que estes possam disseminar a ideia. Por outro lado,
quando a empresa ja possui um sistema perduravel e maduro, é necessaria a atualizagdo: retirar
informacdes obsoletas, que ainda fazem parte do SGQ, e criar 0s mecanismos exigidos pela
norma.

Como se pode observar, as normas da 1SO s&o abrangentes e podem ser adaptadas a
diferentes segmentos. Porém, dependendo do ramo da empresa, é importante conhecer a norma
para que sejam observados quais itens podem ser excluidos do SGQ. Em setembro de 2015, foi
divulgada a tltima atualizacdo da norma ISO 9001, cuja verséo anterior havia sido redigida em
2008 e apresentava alguns requisitos a menos que a nova versao. Conforme demonstra o Quadro
3, existem alguns requisitos da norma I1ISO 9001:2015 que j& estdo em funcionamento na

empresa analisada, requisitos estes que foram herdados da antiga verséo.

Quadro 3 - Requisitos 1SO 9001:2015 e ISO 9001:2008

Requisito Implementado | Requisito Implementado
Escopo Sim Mudanga nos requisitos Sim
Referéncias normativas Sim Projeto e desenvolvimento Excluido
Termos e definigdes Sim Generalidades Excluido
Contexto da organizacdo Sim Planejamento P&D Excluido
Organizacao e contexto Nao Entradas para P&D Excluido
Necessidades e expectativas Nao Controle de P&D Excluido
Escopo do SGQ Sim Saida de P&D Excluido
Gestdo da qualidade e processos Sim Mudangas de P&D Excluido
Lideranga Sim Controle de provedores externos Sim
Lideranga e comprometimento Sim Generalidades Sim
Generalidades Sim Tipo e extensdo do controle Sim
Foco no cliente sim Informag&o para provedores sim
externos
Politica Sim Producdo e provisdo de servigos Sim
Politica da qualidade Né&o dControI_e de produgao e provisdo Sim
e servico
Comunicado da politica qualidade | Néo Identificacdo e rastreabilidade Sim
. L . Propriedade pertencente a clientes .
Papéis organizacionais Sim Sim
ou provedores externos
Planejamento Né&o Preservagéo Sim
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Ac0es para riscos e oportunidades | Nao Atividades pos-entrega N&o
Obijetivos e planejamento do SGQ | Nao Controle de mudancas N&o
Apoio Sim Liberacdo de produtos e servicos Sim
Recursos Sim Controle de saidas ndo conformes | Sim
Generalidades Sim Avaliacdo de desempenho Sim
. Monitoramento, medigéo, anélise e .
Pessoas Sim s Sim
avaliacdo
Infraestrutura Sim Generalidades Sim
Ambiente para operacdo Sim Satisfacdo do cliente Sim
Recursos de monitoramento Excluido Andlise e avaliacdo Sim
Conhecimento organizacional N&o Auditoria interna Sim
Competéncia Sim Auditorias internas Sim
Conscientizacdo Sim Programas Sim
Comunicacdo N&o Anadlise critica pela direcdo Sim
Informacdo documentada Sim Generalidades Sim
Geral sim E_ntra~da e analise critica pela sim
direcdo
Criagdo e atualizacdo Sim Sgida~s de analise critica pela Sim
direcdo
Controle da informacéo sim Melhoria Sim
documentada
Operacao Sim Generalidades Sim
Planejamento e controle . Né&o conformidades e acdo .
. Sim . Sim
operacional corretiva
Determinar se ndo conformidades
Requisitos produtos e servigos Sim similares existem ou poderiam Né&o
potencialmente ocorrer
Comunicagdo com o cliente Sim Melhoria continua Sim
Determinacdo dos requisitos Sim Anélise critica Sim

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

A partir dos requisitos que ainda nao estdo implantados na empresa, como planejamento,
abordagem de riscos e oportunidades, objetivos da qualidade e planejamento para alcancéa-los,
planejamento de mudangas, entendimento da organizagdo e de seu contexto, necessidades e
expectativas das partes interessadas e atividades relacionadas a pos-entrega, serdo
desenvolvidas sugestdes que atendam as novas obrigacGes previstas na norma ISO. Esses itens

formam o modelo proposto pela presente pesquisa.

4.2.1. Entendendo a organizacéo e o seu contexto (Norma 4.1)

Para comegar a entender a organizacao e seu contexto, deve-se levar em conta o escopo
da empresa, ou seja, sua finalidade, seu objetivo como organizagdo e sua area de atuacdo. Para
a empresa pesquisada, foi elaborado o seguinte escopo: “Assessoria e consultoria a clientes
(pessoa fisica e juridica) nas areas administrativas, contébil e juridica”.

A organizacdo deve avaliar e determinar questfes externas e internas que sejam
relevantes para o seu proposito e direcionamento estratégico e que afetem sua capacidade de

alcancar os resultados pretendidos pelo seu SGQ. Portanto, devem ser levantados todos os
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pontos e itens que possam intervir de forma positiva ou negativa na organizacdo. Tais questoes
devem ser monitoradas e analisadas criticamente, e ndo somente lancadas em uma tabela ou
planilha, sendo necessarios um acompanhamento continuo e atualizacdes frequentes. Com o
tempo e a analise correta das questdes levantadas, pode surgir a necessidade de incluir novos
pontos a serem analisados ou de excluir alguns que ja estdo em desuso ou que ja foram tratados.
Enquanto o entendimento das questdes internas pode ser facilitado pela consideracdo de
contextos relativos a valores internos, a cultura organizacional, ao conhecimento e ao
desempenho da organizacdo, o entendimento dos pontos externos pode ser facilitado pela
consideracdo de aspectos provenientes dos ambientes legal (legislagcdo, CRC/RS, etc.),
tecnoldgico, competitivo, mercadoldgico, cultural, social e econémico.

A analise SWOT, cujo nome advém dos termos em inglés strengths, weaknesses,
opportunities e threats (Jen¢o & Lysa, 2018), é conhecida globalmente e visa monitorar as
forcas, fraquezas, oportunidade e ameacgas. O Quadro 4, a seguir, apresenta a andlise SWOT da
empresa pesquisada.

Quadro 4 - Analise SWOT

Forcas Fraguezas
2 @ 1) Empresa certificada com ISO 9001. 1) Rotatividade de mao de obra.
g c 2) Tempo de atuagdo no mercado. 2) Baixo indice de satisfacdo dos
S ‘GE) 3) Sistema de qualidade sélido. funcionarios.
o= 4) Indices altos de satisfacio de clientes. 3) Elevado volume de ndo conformidades.
4) Alguns equipamentos defasados.
1) Desemprego favorece a contratacéo. 1) Baixa qualificagdo da méao de obra.
2 v 2) Necessidade de assessoria 2) Recebimento de honorérios afetado pela
S c administrativa durante crises. crise.
s g 3) Novas legislac@es e leis. 3) Grande nimero de concorrentes na area.
Cuo 4) Busca por planejamento tributério. 4) Mudangas na legislacéo.
Oportunidades Ameacas

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

Apos serem levantadas as questdes que afetam a organizacao, foi analisado cada um dos
itens, entendendo as ameacas e fraquezas como riscos e as oportunidades e for¢as como
potencialidades. Em seguida, identificou-se a aplicabilidade de cada item. Sequencialmente,
faz-se necessario criar planos de acdo sobre as questbes levantadas e monitora-lo para,
posteriormente, avaliar a sua eficacia. Dessa forma, ao serem analisadas individualmente, novas
questdes surgem dando sequéncia a um ciclo.

Consequentemente, a satisfacdo ou insatisfacdo do cliente € uma resposta direta da
avaliacdo dos atributos de qualidade de servico. Para otimizar a satisfacdo do cliente, os efeitos

de interacdo devem ser considerados no gerenciamento dos recursos relacionados ao marketing
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(Yuen & Thai, 2017).

4.2.2 Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas (Norma 4.2)

Toda organizagéo, quando inserida em um meio social, traz certo efeito para o ambiente
onde atua, j& que gera novos empregos para a sociedade e gera produtos ou servigos para seus
clientes e fornecedores. Estabelece-se, assim, uma relacdo de parceria, porém, para cada um,
pode haver novas expectativas (Bakoti¢ & Rogosi¢, 2017). Devido ao seu efeito ou potencial
efeito sobre a capacidade da organizacdo para prover os produtos e servi¢os que atendam aos
requisitos e as necessidades do cliente e atendam as obrigacGes estatutérias e regulamentares
aplicaveis, a organizacdo deve determinar: quais sdo as partes interessadas e seus requisitos e o
gue esperam da organizacao, avaliando se essas necessidades sdo pertinentes para o sistema de
qualidade e se influenciam no seu bom funcionamento. A organizagao deve, portanto, monitorar
e analisar criticamente informagdes sobre as partes interessadas e suas necessidades (Murmura
& Bravi, 2018).

Cada parte envolvida na organizacdo passa a ser uma parte interessada, e, para cada
parte interessada, existirdo expectativas diferentes em relagdo a organizagdo. O Quadro 5
mostra como se pode apresentar as expectativas de cada parte interessada.

Quadro 5 - Partes interessadas
Partes interessadas Expectativas
- Melhores remuneracdes
- Estabilidade no emprego
- Crescimento profissional
- Bom ambiente de trabalho
- Bons valores de mensalidades
- Qualidade do servico recebido

Colaboradores

Clientes - Rapidez do servico recebido
- Bom atendimento
- Continuidade de servicos
- Assiduidade de pagamentos
Fornecedores

- Prazos para prestacdo de servigos
- Respeito reciproco

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

4.2.3 Liderancga e comprometimento (Norma 5.5.1)

A alta direcdo deve demonstrar lideranga e comprometimento com relagdo ao SGQ.
Além disso, garantir o funcionamento do sistema ndo constitui uma responsabilidade apenas
dos colaboradores e do coordenador de qualidade, ja que a direcdo deve se responsabilizar por

prestar contas pela eficicia desse sistema (Bakoti¢ & Rogosi¢, 2017). Ou seja, € necessario



559
B.S.Mendes et al. / Desafio Online v.9, n.3, art.6 Set./Dez. (2021) 546-567

fornecer o material necessario para a execucao do servico, verificar se 0s colaboradores tém as
habilidades necessérias para a execugdo do servigo e propiciar novas oportunidades para o
aumento do conhecimento e do dominio do servico prestado pela organizacdo. Quando houver
auditorias internas ou externas, o diretor deve responder e se responsabilizar pelo andamento
do sistema de qualidade e pelo seu efetivo funcionamento. Dessa forma, assegura-se que a
politica e 0s objetivos da qualidade sejam atingidos. A alta dire¢do deve, portanto, certificar-se
de que o sistema de qualidade alcance os resultados pretendidos, engajando, dirigindo e
apoiando pessoas a contribuirem para a eficacia do sistema (Lenning, 2018).

Para assegurar que essas atitudes sejam executadas, a empresa deverd, anualmente,
realizar uma reunido de analise dos sistemas da qualidade com todos os colaboradores para que
cada um possa expor suas opinides e sugestdes para o sistema. Portanto, nas auditorias, a alta
administracdo devera apresentar os dados de todas as atividades que forem de responsabilidade,
ndo sendo possivel designar um representante da direcdo para isso. Consequentemente, a
direcdo do escritério deve estar comprometida com o SGQ, buscando, por meio de reunides que
podem ser registradas em atas, a conscientizacdo de seus colaboradores pela busca da melhoria

continua.

4.2.4 Comunicando a politica da qualidade (Norma 5.2.2)

A politica da qualidade deve estar disponivel e ser mantida como informacao
documentada, ou seja, estar descrita nos documentos e no manual da qualidade, além de ser
comunicada, entendida e aplicada na organizacao. Para isso, em cada nova contratacdao, devem
ser repassadas aos colaboradores as normas da empresa, juntamente com a politica da
qualidade. No entanto, estes ndo sdo obrigados a saberem o texto da politica de forma decorada,
mas devem saber explica-la e saber de que forma a empresa busca a sua eficacia (Wilson &
Campbell, 2017).

Para a comprovacdo de que essas informacGes foram passadas, a empresa precisara de
uma ata de treinamento. Para os colaboradores antigos, sera lembrada a politica em cada reunido
e, nas auditorias, estes poderdo ser questionados sobre seu conteddo. Além disso, para
comunicar a politica as demais partes interessadas, como clientes e fornecedores, ela devera
estar disponivel nas assinaturas dos e-mails, ser citada no site da empresa e estar disponivel no

mural da organizacgédo (Dellana & Kros, 2018).

4.2.5 Acg0es para abordar riscos e oportunidades (Norma 6.6.1)

Ao planejar o sistema de qualidade, a organizacao deve considerar as questdes referentes
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as necessidades das partes interessadas e a analise do ambiente interno e externo. Ademais,
deve determinar os riscos e as oportunidades que precisam ser abordados para assegurar que 0
sistema possa alcancgar os resultados pretendidos, aumentar efeitos desejaveis, prevenir ou
reduzir efeitos indesejaveis e alcancar melhoria continua (Putri et al., 2017).

Ac0es tomadas para abordar riscos e oportunidades devem ser apropriadas ao impacto
potencial sobre a conformidade de produtos e servicos a serem prestados. Opcdes para abordar
riscos podem incluir: evitar o risco, assumir o risco para perseguir uma oportunidade, eliminar
a fonte de risco, mudar a probabilidade ou as consequéncias, compartilhar o risco ou decidir,
com base em informacao, reter o risco. Algumas oportunidades podem levar a adocao de novas
préticas, ao langamento de novos produtos, a abertura de novos mercados, a abordagem de
novos clientes, a construcdo de parcerias, ao uso de novas tecnologias e a outras possibilidades
desejaveis e viaveis para abordar as necessidades da organizacdo ou de seus clientes (Lobo,

Samaranayake, & Laosirihongthong, 2013).

4.2.6 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanc¢a-los (Norma 6.2)

A organizacao precisa estabelecer objetivos da qualidade nas fungdes, nos niveis e nos
processos pertinentes necessarios para o seu sistema de qualidade. Os objetivos da qualidade
devem ser coerentes com a politica da qualidade, ser mensuraveis, levar em conta necessidades
aplicaveis e cabiveis a organizacdo, ser pertinentes para a conformidade de produtos e servicos
e para 0 aumento da satisfacdo do cliente, ser monitorados, ser comunicados e ser atualizados
sempre que necessario (Liu & Liu, 2014). Ao planejar como alcancgar seus objetivos da
qualidade, a organizacdo deve determinar o que sera feito, quais recursos serdo utilizados, quem

sera o responsavel e como os resultados serdo avaliados. O Quadro 6, a seguir, apresenta esses

objetivos.
Quadro 6 - Objetivos da qualidade
Cédigo Indicador Medicéo Fonte de Responsavel | Meta PEI’IOC’]I.CIdade
dados de analise
Indicador Prazo de Quantidades de Protocolos Coordenador
entrega dos guias enviadas / dias de 80%
001 . - de entrega . Mensal
impostos de antecedéncia Qualidade
Quantidade de
Indicador NUmero de entrevistas Contratos e Coordenador
002 processos realizadas / registros de 80% | Mensal
juridicos quantidade de juridicos Qualidade
contatos fechados

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

No método para avaliar o controle de entrega (Indicador 1), serdo analisados 0s
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protocolos da empresa e anotadas as datas de cumprimento antecipada e entrega antecipada, ou
seja, com quantos dias de antecedéncia o departamento concluiu suas obrigagcfes e com quantos
dias de antecedéncia os impostos mensais foram entregues para os clientes. J& para 0 numero
de processos juridicos (Indicador 2), serdo avaliadas as entrevistas realizadas durante o periodo

e quantas delas resultaram em contratos fechados.

4.2.7 Planejamentos de mudancas (Norma 6.3) e controle de mudancas (Norma 8.5.6)

Quando a organizacédo determina a necessidade de mudancas no SGQ, estas devem ser
realizadas de maneira planejada e sistematica. Dessa forma, as mudangas de funcéo,
departamento, demissoes, férias e possiveis afastamentos, como licencas-maternidades, devem
ser planejadas, a fim de evitar atrasos no servi¢co prestado aos clientes ou sobrecarga para 0s
funcionarios que assumiram novas tarefas. E necessario considerar, ainda, o propésito das
mudangas e suas potenciais consequéncias, a integridade do SGQ, a disponibilidade de recursos
e a alocacdo ou realocacdo de responsabilidades e autoridades.

A organizacdo deve analisar criticamente e controlar mudancas para producdo ou
provisdo de servicos na extensdo necessaria para assegurar continuamente conformidade com
requisitos (necessidades). Assim, deve-se reter informagdo documentada que descreva os
resultados das analises criticas de mudancas, incluindo dados sobre as pessoas que autorizam
uma mudanca e sobre quaisquer acdes necessarias decorrentes da andlise critica. Além disso, a
liberacdo de produtos e servicos para o cliente ndo pode ocorrer até que os arranjos planejados
forem satisfatoriamente concluidos, a menos que de outra forma tenham sido aprovados por

autoridade pertinente e, quando aplicéavel, pelo cliente.

4.2.8 Conhecimento organizacional (Norma 7.1.6)

A organizacdo determinard o conhecimento necessario para a operacdo de seus
processos, e, para alcancar a conformidade de produtos e servigos, esse conhecimento devera
ser mantido e estar disponivel na extensdo necessaria. Todos os funcionarios contratos deverédo
possuir o treinamento basico da ISO e instrucdes de trabalho do seu departamento, as quais
sempre serdo registradas em atas. Caso o funcionario contratado ainda ndo possua 0
conhecimento requerido para exercer suas funcdes, podera ser treinado até se adequar as
exigéncias da empresa. O treinamento, as habilidades, a experiéncia e o nivel educacional
necessarios para cada cargo serdo definidos pelo diretor em conjunto com o responsavel pelo
setor.

Ao abordar necessidades e tendéncias de mudangas, a organizacdo devera considerar
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seu conhecimento no momento e definir como adquirir ou acessar qualquer conhecimento
adicional necessario e quaisquer possiveis atualizacfes requeridas. Cabe ressaltar que o
conhecimento organizacional é um conhecimento especifico para a organizacao, sendo obtido
por meio de experiéncia e constituindo informacao que é usada e compartilhada para alcancar
0s objetivos da organizacdo (Zaim, Keceli, Jaradat, & Kastrati, 2018). Ele pode ser baseado em
fontes internas, como propriedade intelectual, conhecimento obtido de experiéncias e licbes
aprendidas tanto de falhas quanto de projetos bem-sucedidos, ou em fontes externas, como
normas, academia, conferéncias e compilacdo de conhecimento de clientes ou provedores
externos (Sedighi, Lukosch, Brazier, Hamedi, & van Beers, 2018). Portanto, a organizagéo deve
estabelecer as comunicagdes internas e externas pertinentes para o sistema de qualidade,
incluindo questBes como o que, quando, com quem e como comunicar e, por Gltimo, mas ndo
menos importante, quem ird comunicar (Mirzaee & Ghaffari, 2018).

Para 0 aumento do conhecimento organizacional, podem ser ministrados treinamentos
internos, os quais serdo registrados em atas. Ainda, se necessario, pode haver a busca de
conhecimentos externos por meio de cursos e seminarios, para que o conhecimento seja
disseminado, e, sempre que houver treinamentos externos, o participante deve passar para 0s
demais colaboradores do setor o que foi aprendido no curso. Dessa forma, o conhecimento néo
ficara disponivel apenas para uma pessoa, sendo repassado para os demais. Para isso, dentro de
cada setor, deve haver um rodizio de pessoas destinadas a cursos externos, para que todos

tenham a oportunidade de adquirir novas experiéncias (Al-Busaidi & Olfman, 2017).

4.2.9 Atividades pés-entrega (Norma 8.5.5)

A organizacdo precisa atender as necessidades para atividades pos-entrega associadas
com os produtos e servicos. Na determinacdo da extensdo das atividades pés-entrega
requeridas, a organizacdo deve considerar 0s requisitos legais e regulamentares, as
consequéncias indesejaveis potenciais associadas com seus produtos e servicos, a natureza, o
uso e o tempo de vida pretendido de seus produtos e servicos, as necessidades do cliente e a
retroalimentacdo de cliente. Atividades pds-entrega podem incluir acGes sob provisdes de
impostos, obrigaces contratuais, como servigos de manutencao, e Servigos assessorios, como
servigos extras fiscais.

A sugestdo € que seja utilizada uma tabela de pos-entrega, preenchida com dados
obtidos mediante ligagdes telefénicas semestrais para todos os clientes com movimentagdo
mensal. Em alguns casos isolados, podera haver acompanhamento mais frequente, respeitando

a necessidade de cada cliente. As atividades de pos-entrega serdo feitas pelos departamentos
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que geram 0s servigos ou produtos e serdo controladas por meio de planilha eletronica. Vales
destacar, ainda, que a comunicagdo com o cliente podera ser feita via telefonema, e-mail ou

visitas.

4.2.10 N&o conformidade (Norma 10.2.1)

Ao ocorrer uma ndo conformidade, incluindo as provenientes de reclamacdes de
clientes, a organizacdo deve reagir a ndo conformidade e tomar uma acgéo cabivel para controla-
la e corrigi-la. Portanto, a empresa precisa saber lidar com as consequéncias e avaliar a
necessidade de acéo para eliminar suas causas, a fim de que o ocorrido ndo se repita ou aconteca
novamente em outro lugar (Prado-Roman et al., 2018).

As ndo conformidades que ocorrerem durante o processo de producdo de produtos ou
servicos serdo analisadas, preferencialmente, de forma conjunta no final de cada més — ou, em
casos extraordinarios, podem ser avaliadas separadamente. Quando detectado algum erro no
sistema de qualidade, deveréa ser preenchido o registro de ndo conformidade, com o nimero de
referéncia e o departamento de destino e o de origem, apontando o tipo de ndo conformidade
(Franceschini, Galetto, & Mastrogiacomo, 2018). Ap0s, sera anotado qual requisito ou norma
da ISO que foi ferido, bem como quais documentos ou processo foram analisados e
considerados incorretos. Além disso, na tabela deve constar a forma como o erro ocorreu e a
assinatura do responsavel.

Ao ser detectada uma ndo conformidade no processo, produto ou servico que influa
diretamente na qualidade dos servigos prestados pela organizacdo, deve ter origem uma agéo
corretiva, com o objetivo de corrigir o erro encontrado e adotar uma agao para que nao se repita.
Para isso, sera preenchido o registro de acdo corretiva, constando o nimero de referéncia da
acao corretiva e o nimero da ndo conformidade a que se refere, a data e a origem. Tais dados
podem ser voltados a correcdo de um erro ja encontrado e relatado no registro de néo
conformidade, proveniente de reclamacao de clientes ou originado de outras causas detectadas.

Sera definida, apds, uma acdo de correcdo, ou seja, 0 que serd feito para corrigir o
problema encontrado. Ao detectar a causa, identificando o que gerou o erro, pode-se definir o
prazo para a correcdo e o responsavel. Depois de corrigida, deve-se anexar 0s documentos que
comprovem a correcédo, e o coordenador de qualidade ou diretor administrativo deve verificar

sua eficacia, assinando como responsaveis.

5. Considerac0es Finais

Cabe ressaltar que recentemente o principal foco organizacional passou a ser o cliente,
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e, para satisfazé-lo, as empresas devem investir em solugdes para atender as necessidades do
seu publico-alvo, superar as suas expectativas e procurar maneiras de manté-lo fiel aos seus
servicos. Como consequéncia, obterd um aumento do lucro organizacional em longo prazo.
Devido a esse foco, algumas empresas de prestacdo de servicos passaram a priorizar o SGQ,
que anteriormente era voltado apenas para a area da producdo. Dessa maneira, possuir um SGQ
produz dentro da organizacdo um produto mais aceitavel para o cliente, fazendo com que a
empresa mantenha o processo de forma controlada. Assim, o servico torna-se nivelado, o que
garante a qualidade que o cliente deseja, resultando em sua fidelizacao.

Como ferramenta para auxiliar na implementacéao de sistema de qualidade, as empresas
de servicos buscam a norma da 1ISO 9001 como referencial, pois acreditam que exta auxilia a
organizacdo a se manter competitiva, minimizando problemas e tornando-a mais produtiva. A
norma ISO 9001:2015 tem, como um de seus objetivos, atender os requisitos do cliente. Desse
modo, com a implementacdo de seus requisitos, as empresas terdo de analisar se estdo suprindo
as necessidades de seus clientes, o que pode ser feito por meio da avaliacdo do gerenciamento
de seus processos, propiciando aumento da produtividade operacional e da eficiéncia.

Diferentemente da verséo anterior da ISO 9001, agora ndo basta definir metas. E preciso
que estas sejam avaliadas e que seus desempenhos sejam analisados pela direcdo. Um dos
pontos mais destacados da norma é a necessidade de seguir um plano de melhoria continua,
constituindo uma aproximacdo mais estreita voltada para a obtencao de resultados.

Uma forma de saber se 0 SGQ esta sendo executado de maneira correta consiste em
utilizar o sistema de abordagem de riscos e oportunidade, entendendo a organizacao e seu
contexto. A medicdo dessas variaveis permite identificar as acbes que se fazem necessarias para
a organizacao, bem como observar se ha a possibilidade de atender e satisfazer as necessidades
dos clientes e das demais partes interessadas. Esse sistema de avaliacdo permitird ao gestor ou
diretor financeiro acompanhar o andamento e a eficacia das a¢des formuladas, com o intuito de
alcancar as metas propostas e ajudar a organizacdo a se manter adaptada ao mercado, mediante
uma avaliagdo dos ambientes interno e externo.

A partir das entrevistas realizadas neste estudo, pode-se detectar que muitos
colaboradores consideram a ISO uma prioridade isolada da direcdo, mas que ainda traz
beneficios, como credibilidade, padronizacdo na producao do servico e arquivo, facilidade de
encontrar documentos e de alguém assumir fungdes que antes ndo eram suas, pois 0 método de
execucao dos processos segue 0s mesmos parametros. Na medida do possivel, todos possuem
0 desejo de tornarem-se mais efetivos por meio do sistema da qualidade, auxiliando nas

mudancas da nova versdo, mesmo que muitos ndo deem a devida importancia para o sistema.
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Na percepcéo da direcdo da empresa, as novas mudangas da ISO véo aproximar o diretor dos
processos de trabalho, visto que este terd de se envolver com as mudangas.

Destacam-se, ainda, alguns pontos negativos observados na organizacdo analisada. Um
deles foi a escolha da implantacéo da I1SO, que surgiu de uma prioridade levantada pelo diretor
da empresa, de modo que grande parte dos funcionérios ndo teve a oportunidade de conhecer o
antes e o depois dessa implementacdo na empresa. Contudo, pontos positivos também foram
encontrados, a exemplo do fato de as a¢cdes da norma da ISO ndo serem seguidas apenas como
uma préatica decorrente de uma exigéncia da norma, mas tenderem a ocorrer em todos 0s
ambitos da empresa devido a padronizagdo dos dados que isso gera, proporcionando o controle
e a qualidade destes.

Pode-se afirmar, quanto a contribuicdo deste estudo, que esta reside na proposicao de
um modelo para atender as novas exigéncias da norma e, dessa forma, auxiliar a empresa. O
modelo pode ser ajustado em conformidade com a estratégia e as metas definidas, possibilitando
um auxilio no momento em que a organizagdo precisar modificar suas praticas em fungédo da
atualizacdo na norma. Vale destacar que esse modelo pode ser aplicado a outras empresas de
servigos, como forma de criar 0s novos itens da versdo 2015 e adapta-los de acordo com sua
realidade. Tais resultados e aplicacdes tém foco nos diretores e gestores que podem executar 0S
aspectos ora mencionados juntamente com seus subordinados.

Como limitacBes do estudo, cita-se, no momento das entrevistas, uma restricdo de
horéarios por parte dos colaboradores, que estavam com suas agendas muito apertadas, o que
dificultou a pesquisa. Pode-se destacar, também, que a empresa analisada possui um periodo de
adaptacdo até que a norma nova seja obrigatoria, ndo possibilitando, assim, o processo de
implantacdo do modelo proposto.

Por fim, propdem-se algumas recomendac6es com a finalidade de dar continuidade ao
estudo e oferecer uma oportunidade de aprimora-lo. Assim, destacam-se como sugestdes para
trabalhos futuros analisar empresas do mesmo ramo e verificar a necessidade de um SGQ,
investigar os resultados obtidos em empresas que ja utilizam a versdo 1SO 9001:2015, implantar
0 modelo proposto em uma empresa de mesmo segmento e sugerir outros métodos e modelos

gue atendam aos requisitos da ultima versdo da 1ISO 9001.
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