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RESUMO

RIBEIRO, Karen Joaquim. A percepc¢do dos colaboradores de uma industria de
tintas da regido de Criciima — SC, quanto a certificacdo no sistema de gestao
da qualidade baseado na NBR ISO 9001:2008. 2017. 63 paginas. Monografia do
Curso de Administracdo de Empresas da Universidade do Extremo Sul Catarinense
— UNESC.

Uma organizacdo que possui a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade
baseado na NBR ISO 9001:2008 torna-se mais competitiva no mercado, pois com a
implementagcdo desse sistema a empresa passa a ter o foco na satisfagao do cliente.
Diante disso, é fundamental todos da organizacdo terem conhecimento dessa
certificacdo, portanto o estudo tem como objetivo conhecer a percepcdo dos
colaboradores de uma industria de tintas da regido de Criciima/SC quanto a
manutencao da certificacdo do sistema de gestdo da qualidade, baseado na NBR
ISO 9001:2008. A metodologia utilizada para os fins de investigacdo € a pesquisa
descritiva quanto aos meios € caracterizado como pesquisa de campo. A técnica
utilizada para coletar as informacdes dos entrevistados foi um questionario, no qual
81 colaboradores responderam, sendo estes da area operacional e administrativa,
de diversos setores e cargos. A analise dos dados foi essencialmente qualitativa. Por
meio da pesquisa foram destacados pontos fortes e encontrados alguns pontos
fracos no qual a empresa pode melhorar. Foram apresentadas as sugestdes pela
autora no que se refere ao conhecimento da certificacdo, o comprometimento dos
lideres e aos treinamentos. Em contrapartida, se essas melhorias forem implantadas
a satisfacdo do colaborador tende a aumentar, por consequéncia, estara mais
propicio a trabalhar com qualidade

Palavras chaves: Sistema de Gestdo da Qualidade. Certificacdo. Percepcao.
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1 INTRODUCAO

A NBR ISO 9000 fornece instrucdes e ferramentas para as organizacfes
gque querem atender as necessidades dos clientes, aperfeicoando processos e
produtos, em busca da melhoria continua da qualidade (LOBO; SILVA, 2014), e é
por meio da certificagdo do sistema de gestdo da qualidade, que a organizacao
comprova que atende aos requisitos normatizados.

Segundo o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia —
INMETRO (2017), o Brasil conta atualmente com 12.901 certificados validos, e em
Santa Catarina sdo 827 empresas certificadas, conforme relatério gerado em
fevereiro de 2017.

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), a certificacdo nas
industrias tem significado um critério de qualificacdo para poder fazer parte da
cadeia de suprimentos, ou seja, muitos clientes exigem o certificado ISO 9001 como
garantia de atendimento aos requisitos da qualidade e como condicdo para
realizacdo de negdcios e aquisicdo dos produtos ou servicos.

A acado primordial da gestdo da qualidade sempre foi atentar-se aos
consumidores e clientes, pois de fato o consumidor continua sendo elemento basico
de atencao dos modelos e programas de gestao da qualidade.

No entanto, os beneficios da certificacdo 1SO 9001 vao além da
satisfacdo do cliente, proporcionam a organizacdo o controle de seus processos,
possibilita uma melhoria continua, o aumento da confiabilidade, um decréscimo nos
recursos desperdicados, além de conhecimento e qualificacdo para os funcionarios.

Para que os beneficios sejam notaveis, deve haver o comprometimento
de todos, iniciando com a liderangca e em seguida na capacitagdo e motivagao dos
colaboradores. A organizacdo deve fornecer recursos fisicos e principalmente
humanos, para que o0s objetivos sejam atingidos (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011).

Dentro desse contexto, 0 presente estudo ird abordar a percepc¢do dos
colaboradores de uma industria de tintas na regido de Criciima/SC quanto a
manutencdo do sistema de gestdo da qualidade baseado na NBR ISO 9001:2008,
bem como os beneficios que a mesma agrega a empresa e ao colaborador. Outros
itens como a importancia do sistema de gestdo, o conhecimento da politica da

qualidade, a comunicacdo sobre o SGQ, disponibilidade de recursos, entre outros,
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também foram explorados na pesquisa, com a finalidade de sugerir melhorias a
empresa para o aperfeicoamento do sistema de gestéo implantado.

O trabalho foi estruturado em cinco capitulos, sendo que o primeiro
apresenta a situacdo problema, os objetivos e a justificativa para a elaboracdo da
pesquisa.

No segundo capitulo é apresentada a fundamentacéo tedrica que tem por
finalidade destacar os autores e suas publicacbes mais relevantes em relacdo ao
tema proposto.

O terceiro capitulo € composto pelos procedimentos metodoldgicos
utilizados e o publico alvo, no quarto capitulo destacam-se os dados levantados
através da pesquisa, a analise com o objetivo de responder a questdo apresentada
no estudo e posteriormente, as sugestbes de melhorias nos pontos fracos
identificados. Por fim o quinto capitulo é encerrado com as conclusdes, onde séao
apresentados os pontos relevantes bem como o fechamento com os objetivos

propostos.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

Atualmente, os consumidores exigem cada vez mais a qualidade nos
produtos ou servicos que adquirem, surgindo entdo a necessidade das empresas se
adaptarem e implementarem um sistema de gestdo com o objetivo de agregar a
qualidade em todas as etapas do processo.

Muitas empresas buscam a implementacéo desse sistema e a certificacéo
por meio da ISO 9001, que tem como objetivo principal atender a necessidade do
cliente por meio da qualidade. Segundo Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013),
utilizar o Sistema de Gestdo de Qualidade - SGQ de forma correta é condicao
fundamental para que se obtenham resultados potenciais.

Entretanto, na realizacdo das atividades relacionadas a manutencdo do
sistema de gestdo, observa-se que muitos colaboradores ndo compreendem a
importancia de trabalhar em uma empresa certificada, sendo de responsabilidade
das organizacdes assegurarem que todos o0s envolvidos no processo estejam
conscientes de que suas atividades contribuem significativamente para a obtencao
da qualidade e manutencéo da certificagdo. Desta forma, este estudo tem como

objetivo principal responder a seguinte pergunta: Qual o nivel de percepcédo dos
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colaboradores sobre a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade em uma
industria de tintas na regido de Criciama/SC?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Conhecer a percepcéo dos colaboradores de uma industria de tintas da
regido de Criciuma/SC, quanto a manutencao da certificacdo do sistema de gestédo
da qualidade, baseado na NBR ISO 9001:2008.

1.2.2 Objetivos especificos

a) ldentificar se os colaboradores conhecem o sistema de gestdo da
qualidade;

b) Verificar se os colaboradores participam dos treinamentos do sistema
de gestao da qualidade;

c) Avaliar os pontos fortes e fracos percebidos pelos colaboradores em
relacdo a certificacéo do sistema de gestédo da qualidade;

d) Propor sugestdo de melhorias para a manutencdo do sistema de

gestédo da qualidade eliminando os pontos fracos.

1.3 JUSTIFICATIVA

O presente estudo tem como objetivo conhecer o nivel de percepcéo dos
colaboradores de uma industria de tintas quanto a manutencéo da certificacdo do
sistema de gestdo da qualidade. Uma organizagdo que implementa esse sistema
tem como objetivo estar a frente no mercado, pois 0 sistema garante uma maior
competitividade e satisfacdo dos consumidores.

Desta forma, o estudo tem relevancia uma vez que para um sistema de
gestdo eficaz é fundamental o entendimento e participacdo de todos os envolvidos.
Para a pesquisadora agregara maior conhecimento no assunto e fara a correlagédo
entre o conhecimento tedrico adquirido durante o curso com a pratica expressa pela

empresa em relacdo a tematica pesquisada.
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Serd importante para a organizacdo em que se realizou a pesquisa para
obter o conhecimento do nivel da percepcdo dos seus colaboradores quanto a
certificacdo do sistema de gestdo da qualidade, tendo a oportunidade de avaliar os
resultados e aplicar as sugestdes sugeridas pela académica.

Para a Universidade, o estudo contribuird como fonte de pesquisa para
futuros trabalhos académicos.

Pode-se dizer que esse estudo € oportuno, considerando o fato que as
empresas estdo cada vez mais preocupadas com as exigéncias dos seus
consumidores quanto a qualidade dos produtos que adquirem e da importancia em
conscientizar todos os envolvidos no processo da certificacdo do sistema de gestédo
da qualidade.

O estudo se torna viavel, pois 0 acesso as informacdes sera por meio da
literatura e pesquisa aplicada em uma industria de tintas de Cricima/SC através de
um questionario estruturado com a autorizacdo da empresa, através da aplicacdo da

pesquisa obtém-se respostas e solu¢des para possiveis problemas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sera apresentada a fundamentacdo teodrica, realizada a
partir de uma pesquisa bibliografica com diversos autores com o objetivo de facilitar

0 entendimento e o desenvolvimento do trabalho.

2.1 CONCEITO DA QUALIDADE

Ha diversas definicdes da qualidade, por se tratar de uma palavra de
dominio publico, ou seja, ela ndo € um termo técnico. Devido ao uso incorreto da
definicdo isso pode acarretar dificuldades para sua aplicacédo, pois quando a pessoa
tem em mente um conceito incorreto, ela tende a transferi-lo para a sua atividade
(LOBO; SILVA, 2014).

Para Garvin existem cinco abordagens principais para a definicdo da
qualidade, sendo elas, transcendental, baseada no produto, baseada no usuéario,
baseada no valor e baseada na producdo (MARSHALL JUNIOR et al., 2012).

Na visdo transcendental, a qualidade ndo precisa se analisada,
necessariamente, e sim reconhecida apenas pela experiéncia. Para completar,
Garvin afirma que [...] embora ndo se possa definir qualidade, sabe-se o que ela é.”
(OLIVEIRA, 2004, p. 9).

A abordagem baseada no produto refere-se a qualidade que é
considerada uma variavel precisa e mensuravel. Ou seja, a diferenca de qualidade é
proporcionada pela quantidade de algum ingrediente ou atributo desejado
(MARSHALL JUNIOR et al., 2012).

Pela classificagdo baseada no usuario, a qualidade esta diante dos olhos
de quem a observa, sendo definida por meio da concepc¢do do consumidor, se
tornando um tanto quanto subjetiva, ja que varia de acordo com julgamento de cada
pessoa (LUCINDA, 2010).

A percepcdo baseada do valor € expressa por meio dos custos e prego
que é dado ao produto, tornando-o acessivel ou nédo para o cliente (LUCINDA,
2010).

Na visdo baseada na producgdo, a qualidade esta ligada diretamente a
engenharia e a fabricagcdo do produto, atendendo as especificagbes definidas.
(OLIVEIRA, 2004)
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Para finalizar, a qualidade precisa ser entendida de forma correta, esta
nao pode ser considerada uma questao restrita a apenas um ou alguns elementos
do processo, mas todo o conjunto que envolve e compdem o produto ou servico
(PALADINI, 2012).

2.1.1 A Evolugéo da Qualidade

Segundo Dias e Lira (2002) a preocupacdo com a qualidade origina-se
ainda nas épocas antigas, embora ndo houvesse, neste periodo um conceito bem
definido do que fosse qualidade. Pode-se entdo dividir a evolugdo do conceito e do
processo da qualidade em quatro periodos, denominados de eras da qualidade, que
marcam a preocupacado e os esforcos em busca de melhores produtos, processos e
Servigos.

Segundo Garvin (1993), as quatros eras foram divididas das seguintes

maneiras:

2.1.1.1 Primeira Era: Inspecao

A qualidade iniciou no final do século XVIII, na atividade produtiva
artesanal, em pequena escala, onde os artesdes tinham total dominio de todo o ciclo
de producédo, desde a concepcado do produto, ajustes e por fim a inspecao que era
realizada de forma informal, quando feita, para assegurar a alta qualidade. Nesta
fase o objetivo era obter qualidade igualitaria e uniforme em todos os produtos,
entregando-os dentro da conformidade (GARVIN, 1993).

O surgimento da inspecédo formal s6 passou a ser necessaria ha producéo
em massa, quando o volume de producao era alto e as pecas ndo podiam mais ser
encaixadas manualmente umas as outras. Esse processo era caro, demorado e
exigia-se um grupo de méo de obra grande e qualificado, tornando o produto, na
maioria das vezes, com 0 pre¢o acima do que o consumidor conseguiria pagar
(GARVIN, 1993).

A partir desse processo surgiu a utilizacdo de maquinario com a finalidade
de produzir pecas que podiam ser trocadas umas pelas outras seguindo uma
frequéncia prefixada de operagdes, originando-se como 0 sistema norte-americano
de producéo (GARVIN, 1993).
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No inicio do século XIX, foi feito a criacdo de um sistema racional de
medidas, utilizado para minimizar problemas na montagem final do produto, essa
medida baseia-se em um modelo padrdo do produto para garantir a uniformidade.
Foram também executados os gabaritos e acessorios, que sédo dispositivos que
auxiliam nas operagfes das maquinas, colocando em posi¢cdo ou segurando as
pecas para que estas sejam realizadas com exatidao e precisdo (GARVIN, 1993).

O sistema norte-americano de producdo, com o passar do tempo, tornou-
se mais refinado e a inspecao passou a ser ainda mais importante. Essa situacdo se
manteve inalterado por muitos anos, delimitando a qualidade & inspecédo, contagem,
a classificagao e reparos (GARVIN, 1993).

2.1.1.2 Segunda Era: Controle Estatistico da Qualidade

Na década de 1930, houve um grande desenvolvimento em pesquisas
gue levaram ao surgimento do controle estatistico da qualidade, a obra de W.A.
Shewart chamada Economic Controlo of Quality of Manufactured Produtc foi
publicada em 1931, marcando uma evolucdo cientifica a disciplina. Nessa obra,
Shewart definiu precisamente e de forma mensuravel o controle de fabricacao,
técnicas de acompanhamento e avaliacdo da producédo diaria e apresentou algumas
maneiras de melhorar a qualidade (MARSHALL JUNIOR et al., 2012).

Em 1924, Shewhart, foi o primeiro a reconhecer a variabilidade do
produto, no qual era improvavel que duas pecas tivessem as mesmas
especificacdes, a variavel poderia ocorrer devido a matéria prima, os operadores e
0s equipamentos utilizados na fabricacdo. Neste ponto, o problema da qualidade
teve a necessidade de ser repensado, pois a variagdo continuaria existindo,
independente de qualquer acdo, agora a questao era como identificar as variaveis
atendiveis das que resultariam em problemas. Foi a partir disso que Shewart
desenvolve o Grafico de Controle de Processo (GARVIN, 1993).

Para elaboracdo desse controle foi utilizado técnicas estatisticas para
determinar o limite aceitavel das variacbes, o grafico separa as causas atipicas
daquelas pertencentes do processo. Este controle era realizado por meio de
amostragens de produtos, usados antes mesmo do término da producdo (LELIS,
2012).
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Com a Segunda Guerra Mundial, exigiu que outras técnicas fossem
criadas, Dodge e H. Romig desenvolveram as técnicas de amostragem que tiveram
uma significativa aceitacado (GARVIN, 1993).

Programas de treinamentos comecaram a ser oferecidos em larga escala
com o0 objetivo de capacitar as instituicdes a fim de utilizar tanto o controle de
processo quanto as técnicas de amostragem (GARVIN, 1993).

No fim dos anos 40, o controle da qualidade ja estava bem estabelecido,
seus metodos estatisticos foram delimitados grande parte a fabrica. (GARVIN,
1993).

2.1.1.3 Terceira Era: Garantia da Qualidade

Nesse periodo a qualidade passou de uma disciplina restrita e delimitada
a producdo para uma disciplina mais direcionada para o gerenciamento. Os
instrumentos foram expandidos para além do método estatistico. Os quatro
principais movimentos que compdem esta Era ficaram conhecidos como: custos da
qualidade, controle total da qualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito
(GARVIN, 1993).

Os custos da qualidade foram abordados por Juran, em 1951, onde
observou que os custos para atingir um nivel de qualidade estipulado, podiam ser
divididos em custos evitaveis, que eram referentes a falhas e defeitos na producéo, e
custos inevitaveis que refere-se a custos de inspecdo, amostragem e outras
atividades do controle de qualidade. Os custos evitaveis sao aqueles que podem ser
diminuidos de forma extrema, podendo investir na melhoria continua da qualidade
(MARSHALL JUNIOR et al., 2012).

Em 1956, A. Feigenbaum introduz o principio de controle total da
qualidade, que diz que todos devem ser responsaveis pela garantia da qualidade na
empresa. Pois é dificil alcancar a alta qualidade dos produtos se esta for feita de
maneira isolada, envolvendo poucos setores. Desta forma, para prevenir a
ocorréncia de falhas era necessario o envolvimento de mais de um setor da
empresa, desde o projeto do produto ao atendimento do cliente (MARSHALL
JUNIOR et al., 2012).

A engenharia da confiabilidade surgiu com o objetivo de evitar falhas do

produto ao longo do tempo. As técnicas desenvolvidas foram: analise de efeito e
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modo de falha (FMEA) failure mode and effect analysis que aprofundava de forma
l6gica e sistemética como um produto pode vir a falhar. A andlise individual de cada
componente, onde era verificado a probabilidade de falhas dos componentes chave
de um determinado sistema e por fim, a redundancia que ocorria a utilizacdo de
componentes simultaneos no sistema, a ponto de assegurar seu funcionamento
mesmo que um deles falhe (MARSHALL JUNIOR et al., 2012).

O dltimo movimento significativo da era da garantia da qualidade é o zero
defeito, originou-se em 1961, por meio da Martin Copany, que estava construindo
misseis Pershing para o exercicio dos Estados Unidos. Foi através do desafio de
produzir misseis perfeitos que o gerente geral da Martin em Orlando, na Florida,
solicitou aos seus funcionarios a colaboracdo de todos para que construissem o
missil exatamente correto na primeira tentativa. Em fevereiro de 1962 foi entregue
um missil perfeito (MARSHALL JUNIOR et al., 2012).

Apds uma analise, a geréncia comecou a dar énfase pela primeira vez a
aspectos motivacionais. Propds entdo desenvolver um programa do qual o objetivo
fosse “promover uma vontade constante, consciente, de fazer o trabalho (qualquer
trabalho) certo da primeira vez.” (GARVIN, 1993).

O programa passou a se chamar “zero defeito”, evidenciando a
importancia da realizacdo de treinamento, definicdo de objetivos e divulgacédo de
resultados da qualidade e o discernir o resultado por meio do feedback (GARVIN,
1993).

2.1.1.4 Quarta Era: Gestao Estratégica da Qualidade

Ainda segundo Garvin (1993), devido a invaséo de produtos japoneses de
alta qualidade, no final da década de 70, no Ocidente, houve esforco de recuperacéo
de mercado por grandes empresas americanas.

Pela primeira vez, um nimero maior de empresas ampliou sua visao para
a area da qualidade. Estas passam a ver a qualidade como um meio agressivo de
concorréncia, a alta direcdo reconhece o resultado da qualidade no sucesso da
empresa, passando a integrar a mesma na gestao estratégica do negoécio (GARVIN,
1993).
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Essa Era tem como foco valorizar exclusivamente os clientes e a sua
satisfacdo com o intuito de proteger e amplificar a participacdo da organizagdo no
mercado (GARVIN, 1993).

Desse modo, a gestdo da qualidade passa a ser aplicada em toda a
organizagdo, todos os seus niveis e areas, incluindo vendas, finangas, compras e
outras atividades que néo estdo ligadas diretamente a producdo (GARVIN, 1993).

A gestéao estratégica da qualidade é entdo o marco de uma tendéncia que
se iniciou ha mais de um século, onde a qualidade que era vista apenas por um
departamento, passa a ser vista pela alta gerencia e toda a organizagdo, sendo
adotada como uma fungéo gerencial (LELIS, 2012).

2.1.2 A Evolucao da Qualidade no Brasil

Segundo Bueno (2016), no Brasil a movimentacao pela qualidade ocorreu
por volta de 1990, que restaura & década de 1980, onde foram lancadas as
primeiras bases desse movimento. Até entdo ndo havia um movimento organizado e
coletivo, aconteciam ac¢des isoladas em algumas parcelas de empresas, em especial
as multinacionais.

Ainda segundo Bueno (2016), desde 1876, o Brasil possui instituicbes
ligadas a qualidade, consequentemente, a muito mais tempo do que o Japao e 0s
Estados Unidos.

A industria automobilistica executou um papel indispensavel na formacéo
de uma cultura da qualidade nas indUstrias brasileiras, esta que teve uma enorme
influéncia ndo s6 nas industrias de autopecas, mas em todas as fabricas de bens de
consumo (FERNANDES, 2011).

Foram realizados eventos que ficaram marcados no pais, treinamentos
ministrados pelos gurus da qualidade como Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby,
entre outros, constituicAo da ABNT, 6rgdo responsavel pela normalizacdo técnica,
instituiu-se o INMETRO, 6rgédo normativo das ISO e representante nos organismos
internacionais, dentre outros, e atualmente € considerado um dos paises com maior

evolucdo no quesito qualidade (BUENO, 2016).



22

2.2 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Segundo Antunes e Trevizan (2000) o gerenciamento da qualidade tem
como objetivo a melhoria continua dos produtos ou servi¢cos, aperfeicoar o trabalho
dos colaboradores e de todas as areas envolvidas. Este é um processo que integra
toda a esfera da organizacao, incluindo funcionérios, fornecedores e consumidores.

Pode-se destacar ainda que,

Nesta forma de gerenciamento os gerentes sabem que as mudancas
precisam comecar por si proprios e por isto, estdo aprendendo essa nova
maneira de dirigir a empresa, cultivando corpora¢des saudaveis, com
objetivos de sobrevivéncia a longo prazo e ndo apenas de lucros a curto
prazo (ANTUNES; TREVISAN, 2000, p. 35.).
Este € um processo que tem como base dois principios: € um método controlavel e
nao previsto e o segundo, € pertinente a capacidade dos empregados.

Essa nova abordagem gerencial concede as empresas para que
acompanhem as mudancas do ambiente, sendo possivel até mesmo antecipa-las a
elas, pois evidencia a melhoria continua e a utilizagdo de métodos cientificos e a
monitoracdo de dados que se fundamentam na tomada de decisédo. Tornando se util
em qualquer segmento e porte, seja ela privada ou publica (ANTUNES; TREVISAN,

2000).

2.3 CONTROLE DA QUALIDADE

Define-se controle da qualidade como um sistema dinamico e complexo,
gue envolve, direta e indiretamente, todos os setores da empresa, com o intuito de
melhorar e assegura a qualidade do produto final (PALADINI, 2012).

Segundo Falconi (2014) o controle da qualidade é assegurado por trés
propésitos, baseados no cliente:

e Planejar a qualidade: Identificar as necessidades dos clientes, traduzi-

las e gerenciar para que seja atingido;

e Manter a qualidade: Cumprir os padrdes e estar sempre em melhoria

continua,

o Melhorar a qualidade: Detectar os resultados fora do padréo e aplicar

planos de ag¢les para estes.
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2.4 NORMALIZACAO

Com a evolucao dos conceitos da qualidade obteve-se a necessidade de
utilizacdo de um tipo especial de documentos, chamados de documentos
normativos. Trata-se de documentos como regulamentos, especificacdes, relatorios
e normas técnicas (CARVALHO; PALADINI, 2006).

A normalizacdo € o método de elaborar e aplicar regras a fim de
aperfeicoar ou impedir o surgimento de problemas, e todos os envolvidos devem ser

comprometidos a aplicacdo das normas (ABNT, 2016).

2.4.1 Beneficios da normalizacao

Segundo a ABNT (2016), os beneficios da normalizacéo séo classificados
em:

e Assegurar eficiéncia, seguranca e limpeza no processo de produtos e

Sservicos;

¢ Facilidade na comercializacdo entre os paises;

e Conformidade com os governos;

e Boa pratica de gestao e o acompanhamento com a tecnologia;

¢ Inovacao;

e Protecédo aos consumidores;

e Solucdes para problemas comuns.

A normalizacdo certifica que os atributos desejaveis dos produtos ou
servigcos estdo sendo realizados, nos assegurando qualidade, seguranca, confianca

e entre outras caracteristicas (ABNT, 2016).

2.5 AVALIACAO DA CONFORMIDADE

Segundo a Confederagdo Nacional da Industria - CNI (2002), desde os
primérdios, quando o mundo comecgou a dar seus primeiros passos nas relacdes
comerciais, a avaliacdo da conformidade vem sendo praticada, como uma

importante ferramenta nas trocas de mercadorias.
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Pode-se definir a avaliagdo da conformidade como uma atividade
qualquer, que tenha como finalidade determinar se os requisitos aplicaveis foram
atendidos, indiretamente ou diretamente. Esses requisitos podem estar
especificados em alguma norma, um regulamento ou em algum documento
equivalente (CNI, 2002).

Existem nas relagbes comerciais, trés partes envolvidas, a primeira parte
€ o fornecedor, ou quem demonstra seus interesses, a segunda parte € 0
comprador, e a terceira parte, € independente das citadas acima, como por exemplo,
um organismo da avaliagao da conformidade (CNI, 2002).

Cada uma dessas partes pode realizar a avaliacdo para atender a
imposicao das suas necessidades.

Segundo a CNI (2002) h& diversas formas de avaliar a conformidade, que
séo apresentas a seguir:

a) Auditoria: E um exame metodico e cuidadoso das atividades
desenvolvidas pela empresa, verificando se estdo de acordo com 0s requisitos pré-
estabelecidos.

b) Ensaios: E a realizacdo técnica que determina uma ou mais
caracteristica de um produto, processo ou servico, de acordo com o método
especificado.

c) Inspecéo: E uma técnica para avaliar o processo apos ser executado,
por meio da observacao e julgamento, utilizando conforme pertinente, medi¢des, uso
de calibres ou ensaios.

Para efetuar a avaliacdo da conformidade aplica-se as ferramentas

relatadas bem como as suas combinacdes (CNI, 2002).

2.6 CERTIFICACAO

Segundo a CNI (2002, p. 16), a certificagéo:

E o procedimento pelo qual uma terceira parte da garantia escrita de que
um produto, processo ou servigo esta em conformidade com os requisitos
especificados. A certificacdo implica, portanto, o envolvimento de um
terceiro ator na relacdo comercial, que é uma entidade independente e a
responsavel por efetuar a avaliacgdo da conformidade e atesta-la
publicamente.
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Para obter o certificado a organizacdo interessada na certificacdo é
auditada por um orgédo certificador que avalia o sistema de gestdo implantado na
empresa. Nesse processo de auditoria é verificado se o sistema que a organizacao
possui coincide com o modelo de gestdo estabelecido pela norma (ISO 9001)
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

A empresa que esta sendo avaliada deve evidenciar as atividades em que
ela afirma que segue, por meio dos requisitos estabelecidos pela norma. Para
Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011) podem-se usar duas expressdoes nesse
processo: “diga o que vocé faz para garantir a qualidade” e “demonstre que vocé faz

0 que vocé diz que faz para garantir a qualidade”.

2.6.1 Certificacao de sistema de gestéo

Essa certificacdo define que a organizacdo implementou e mantém em
conformidade um sistema de gestdo, podendo ser de gestdo da qualidade,
ambiental, salde e seguranca, dentre outros, dependendo somente da norma
escolhida e do foco da empresa (CNI, 2002).

Segundo a CNI (2002), as mais utilizadas no sistema de gestdo séo
classificadas conforme a nomenclatura:

e ISO 9001 — Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos

e |ISO 14001 - Sistema de Gestao Ambiental — Requisitos

e OHSAS 18001 — Sistema de Gestdo da Seguranca e da Saude do

Trabalho — Requisitos

2.6.2 Tipos de certificagdes

A certificacao pode ser classificada quanto ao foco de atuagéo:

Certificagcdo de produtos: Essa certificagdo garante por escrito que o
processo do produto ou servico estd em conformidade com as exigéncias
especificadas (SIQUEIRA; PIVA; FERREIRA, 2005).

Certificacdo de pessoas: Garante formalmente que a pessoa atende 0s
requisitos exigidos em normas, podendo ser avaliado pelo nivel de escolaridade,
experiéncia, competéncia, dentre outros. Um exemplo é a certificacdo de auditores

de sistemas de gestdo da qualidade (CNI, 2002).
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Certificacdo de processos: Destina-se para o desempenho e o resultado
do processo, indicando a eficacia dos mesmos, tendo como exemplo 0S processos

especiais, como o da soldagem (CNI, 2002).
2.7 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Segundo a Fundacédo Nacional da Qualidade - FNQ (2014), sistema de
gestdo é um conjunto de técnicas padronizadas que estabelecem relagcdes entre si,
com o propésito de dirigir uma organizacao e produzir resultados.

Esse sistema abrange todos os subsistemas existentes da empresa, por
meio das praticas gerenciais que interagem entre sim, produzindo resultados, sendo
financeiro ou ndo (FNQ, 2014).

O objetivo do sistema de gestdo para uma organizacdo € prover
elementos e um modelo eficaz que possa ser adaptado aos outros requisitos
existentes da gestdo, esse é o fator determinante, a integracdo, para a gestédo
empresarial (FNQ, 2014).

A configuracdo para este sistema € feita ao longo do tempo, de forma
simultdnea nas areas, podendo ser inspirados em modelos existentes, olhar para
outras empresas ou descobrir com seus proprios erros (FNQ, 2014).

A organizacdo que esta em busca da exceléncia na gestdo pode seguir
alguns caminhos, ainda segundo a FNQ (2014):

¢ Inspiracdo por meio de praticas bem-sucedidas de outras empresas;

e Desenvolvimento gerencial,

¢ Analise de resultados e implantacdo de melhoria;

¢ Inovacédo por meio da experimentacdo de novas idéias;

e Adocao de normas — ISO, Lean, Seis Sigma, entre outros.

Para uma boa pratica de gestdo, devem-se incluir algumas
caracteristicas, sendo elas: Metodologia, responsabilidade, controle, pré atividade,
abrangéncia, continuidade, refinamento, integracdo e por fim os resultados (FNQ,
2014).

A estrutura € divida em processo operacional e gerencial, baseada na
conhecida metodologia PDCA, um ciclo que promove a melhoria continua e como

consequéncia os resultados da organizagédo (FNQ, 2014).
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Segundo Toledo et al. (2013, p. 63):

A gestdo da qualidade é operacionalizada por um sistema de gestédo
formada por principios, métodos e ferramentas que abrange toda a
organizacdo no controle e na melhoria dos processos de trabalho. Em
muitos casos, essa gestédo ndo se limita a prépria organizacao, estendendo-
se para toda a cadeia produtiva, englobando fornecedores e clientes no
processo.
A adeséo do sistema de gestdo da qualidade contribui para a organizacao
analisar os requisitos dos clientes e das demais partes interessadas no rendimento
da empresa, e também na definicdo e gestdo dos processos que auxiliam as

organizagOes a algarem seus objetivos (TOLEDO et. al., 2013).

2.7.1 Série ISO 9001

Segundo Valls (2004), a ISO é a organizacdo com 0 mais amplo
desempenho na emissédo de normas internacionais no ambito global. Foi criada em
1947, com o objetivo de facilitar a coordenacgéo internacional e a unificacdo de
padrdes técnicos.

A ISO é uma organizacdo nao-governamental, e cada pais membro
possui uma entidade nacional como sua representante, no Brasil, ela é representada
pela ABNT (VALLS, 2004).

Em 1987, as normas da qualidade publicadas pela ISO, conhecidas por
normas da série ISO 9000, foram editadas pela primeira vez. Com base nas normas
britAnicas de qualidade, esse sistema incorpora o conceito de certificacdo. As
entidades credenciadas pela ISO sdo reconhecidas como organizagbes que
garantem que os sistemas de qualidade funcionam e séo eficazes (FIGUEIRA,
RAMALHO, 2012).

Segundo Maranhdo (1994), a 1SO 9000:1987 subdividia-se em quatro
conjuntos de normas, que se baseavam conforme a natureza da atividade da
organizacao.

e ISO 9000:1987 — Normas de gestdo da qualidade e garantia da

qualidade: Diretrizes para selecéo e uso;
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e ISO 9001:1987 — Sistemas da qualidade: Modelo de garantia da
qualidade em projetos/desenvolvimento, producdo, instalagdo e
assisténcia técnica;

e ISO 9002:1987 — Sistemas da qualidade: Modelo para garantia da
qualidade em producdo e instalacao;

e ISO 9003:1987 — Sistema da qualidade: Modelo para garantia da
qualidade em inspecao e ensaios finais;

e ISO 9004:1987 — Gestdo da qualidade e elementos do sistema da

qualidade: Diretrizes

Ainda segundo Maranhdo (1994), a ISO 9000 é a fonte inicial de
informacéo para as demais normas da série e destina-se a determinar as diferencas
e as inter-relacdes entre as principais concepcbes da qualidade e fornecer as
diretrizes para selegao e uso das demais ISO’s (ISO 9001; ISO 9002; 1ISO 9003).

O conjunto de normas da ISO série 9000 é revisado periodicamente,
sendo publicada sua primeira revisdo em 1994, incluindo pequenos ajustes e
esclarecendo alguns aspectos da versao. No entanto, houveram criticas na questao
do tratamento das préaticas de Total Quality Management, por ndo ser completo, e
por ser muito ligado a industria (SILVA JUNIOR, 2013).

Segundo Lages e Franca (2010), em 2000, a ISO 9000 publica sua
segunda revisdo, agora chamada de ISO 9001, englobando as trés normas
anteriores (ISO 9001, 9002, 9003).

O conjunto de normas que integravam era basicamente as seguintes:

e ISO 9000:2000 — Sistemas de gestdo da qualidade: Fundamentos e

vocabulario;

¢ |SO 9001:2000 — Sistemas de gestdo da qualidade: Requisitos;

e |ISO 9004:2000 — Sistemas de gestdo da qualidade: Diretrizes para

melhorias de desempenho.

Essa emenda teve um maior impacto, pois diminuiu a excessiva
formalidade exigida nos processos de auditoria, passando a ter em seu foco o tripé:
satisfacdo do cliente, abordagem de processos e melhoria continua (LAGES;
FRANCA, 2010).

Afirmam Lages e Franca (2010) que, no ano de 2008, mais uma revisao

foi publicada, agora trazendo mudancas que visavam o aperfeicoamento da norma,
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com maior clareza e melhorias na traducdo para os diversos paises que a possuem.
Também com o objetivo de aumentar a compatibilidade com o conjunto da ISO 9000
e a coesdo com 0s conceitos da gestdo ambiental.

Segundo Oliveira et. al. (2011), a implementacéo desta certificacdo dispde
a4 melhoria continua em planejamento, procedimentos, produtos e servigcos nas
organizagbes que a praticam. Quando bem estabelecido e gerenciado o uso de
insumos e um maior controle de processos torna-se racional, como consequéncia
ocorre reducdo de desperdicio e compreensdao da mao de obra em relacdo a

importancia do seu trabalho.

2.7.21S0O 9001:2008

Na versdo 2008 da norma ISO série 9001 introduziu-se novas
orientacdes, como: a evolugcdo da garantia da qualidade dos produtos ou servigcos
para a gestdo da qualidade as organizacdes que produzem e fornecem produtos ou
servicos; uma sessdo dedicada totalmente para a responsabilidade da direcao;
nessa revisdo reunem-se todos 0s requisitos aplicaveis as organizacdes que
almejam estruturar seus sistemas de gestéo e alcancar a certificacdo (CARPINETTI;
MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

Os requisitos da ISO 9001:2008 sédo divididos em secdes, conforme

quadro 1 apresentados abaixo:

Quadro 1 - Requisitos 1ISO 9001:2008
(continua)

Secédo Descricdo

Introducéo Informa os objetivos da norma, a importancia da abordagem por
processos, a correlacdo com a NBR ISO 9004 e a equivaléncia com
outros sistemas de gestéo (FIGUERA; RAMALHO, 2012).

1 - Escopo Essa secéo trata-se do comprometimento de fornecer produtos ou
servicos de qualidade aos consumidores e satisfazer o cliente por
meio do cumprimento eficaz do sistema, incluindo a melhoria
continua, a prevencdo de erros, a monitoragdo da satisfacdo dos
mesmos e etc. E nessa secdo que a organizagdo menciona a
exclusdo de requisitos que ndo atendem a natureza do seu negocio,
essas que sao limitadas aos requisitos contidos na se¢éo sete, desde
gue essas exclusbes ndo afetem os requisitos dos clientes e os
requisitos legais (FIGUERA; RAMALHO, 2012).

2 - Referéncia normativa e 3 | Para aplicacdo da NBR ISO 9001:2008 é indispenséavel dispor do

- Termos e definicdes documento da NBR ISO 9000:2005 onde consta definicdes
importantes para a gestdo da qualidade (FIGUERA; RAMALHO,
2012).

Fonte: Elaborado pela académica (2017)
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Quadro 2 - Requisitos ISO 9001:2008

(concluséo)

Secao

Descricdo

4 - Sistema de gestdo da
qualidade

Refere-se a documentacédo exigida pela norma, a organizacdo deve
estabelecer, documentar e implantar o fluxo de atividades que a
compdem, possuir o0 manual da qualidade onde é descrito 0s
principios principais do SGQ e sua relagdo na pratica e esclarece
todos o0s requisitos da norma, juntamente com as justificativas dos
requisitos excluidos (FIGUERA; RAMALHO, 2012).

5 - Responsabilidade da
direcdo

Define o compromisso e a importancia da direcdo na eficacia do
SGQ, estabelecendo os requisitos dos clientes, a politica da
gualidade, assegurando que os objetivos da qualidade estejam
estabelecidos e aplicados, as analises criticas sobre 0 SGQ, dispor
dos recursos necessarios e de comunicacdo apropriada
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

6 - Gestao de recursos

Aborda sobre 0s recursos necessdarios para que 0s objetivos do
sistema sejam alcangados, 0s recursos humanos devem estar aptos
a executarem as atividades de forma conforme, a organizacéo deve
assegurar que estes possuem experiéncias e as habilidades
necessérias, sejam treinados e competentes. A organizagdo deve
fornecer agBes para a conscientizacdo dos seus colaboradores,
identificando a necessidade de treinamento e capacitacdo, avaliar a
eficacia dessas acdes oferecidas, com a finalidade de aprimorar o
desenvolvimento da sua equipe. Outro recurso necessario é de
infraestrutura, a organizacdo deve fornecer instalacoes,
equipamentos, matérias-primas etc. que auxiliam na conformidade do
produto. Por fim, deve garantir um ambiente de trabalho agradavel,
oferecendo condi¢cdes de temperatura adequada, ruido, limpeza,
iluminacao etc (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2011).

7 - Realizacdo do produto

Nessa sessdo a organizacdo tem a obrigacéo de identificar, planejar,
destinar os recursos basicos, desenvolver e executar 0S processos
para a realizacdo do produto ou servico (FIGUERA; RAMALHO,
2012); os requisitos que a 1SO 9001:2008 estabelece nessa sesséo
sdo: planejamento da realizacdo do produto onde a empresa deve
estruturar um plano de qualidade para a realiza¢do dos produtos, por
meio de mapas, fluxogramas etc. a fim de detalhar as atividades, os
recursos necessarios e 0s responsaveis. No processo relacionado
aos clientes, a organizacdo deve identificar as necessidades dos
mesmos, analisar criticamente, propor acbes e elaborar meios de
comunicar-se com esses consumidores. A etapa de projeto e
desenvolvimento ¢é dividida em sete tépicos, constando o
planejamento de todo o processo de desenvolvimento de produto, as
etapas, 0s procedimentos e 0s responsaveis. Na aquisicdo, 0s
produtos ou servicos a serem obtidos devem ser devidamente
especificados, adquiridos de fornecedores selecionados e
inspecionados no recebimento, verificando se est4 conforme ou néo,
essa etapa auxilia na avaliacdo do fornecedor, no qual € obrigatéria a
realizacdo. No pendltimo requisito, producdo e fornecimento de
servicos, é determinado a identificacdo e rastreabilidade da
producéo, a propriedade do cliente e a preservacéo do produto. E por
fim, para assegurar a conformidade, a organizacéo deve dispor de
equipamentos de monitoragdo e medi¢cado necessarios para monitorar
e medir as caracteristicas do produto (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2011).

8 - Medicdo, andlise e

melhoria

E por meio das medicdes que a organizacido garante a conformidade
do SGQ, estas podem ser feitas através da satisfacdo dos clientes,
da auditoria interna, do processo e do produto realizado, identificando
as acdes corretivas e preventivas (FIGUERA; RAMALHO, 2012).

Fonte: Elaborado pela académica (2017)




31

2.7.31S0O 9001:2015

Recentemente, em 2015, uma nova versao foi lancada, substituindo a
anterior (ISO 9001:2008). Essa nova reviséao foi atualizada levando em consideracao
0 cenario atual das empresas, a maior expectativa do consumidor e as outras partes
interessadas (ABNT, 2015).

A alteracdo mais evidente € a sua estrutura, tornando-o mais facil o seu
uso a diversos sistemas de gestédo e ao foco dado no pensamento baseado no risco,
no qual sempre existiu, mas agora abordando esse ponto com mais atencao. (ABNT,
2015).

Para as organizacdes que ja possuem implantado um sistema integrado
de normas, a nova revisao traz maiores beneficios por meio da nova estrutura e do
texto comum entre elas (TOME; FONSECA, 2014).

Ainda segundo a ABNT (2015), os beneficios dessa revisdo foram:

e Maior envolvimento das liderancas;

e Assisténcia nos riscos e oportunidades de forma estruturada;

e Uso da linguagem simplificada;

e Abordagem efetiva a gestdo da cadeia de suprimentos;

e Facilidade de utilizacao para empresas de servigos e tecnologia;

e Diminuigao da informag&o documentada.

A ISO 9001 versdo 2015 ndo deve ser motivo de preocupacao para as
organizacfes ja certificadas, a adaptacdo das empresas ocorrera até dia 15 de
setembro de 2018, tendo um periodo de transi¢cao de trés anos. Os certificados 1ISO
9001:2008 continuar&o validos durante esse periodo (TOME; FONSECA, 2014).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

E indispensavel o conhecimento da metodologia cientifica para a
realizacdo de qualquer pesquisa, pois considera-se uma das condicbes necessarias
para a eficacia da apuracao (CIRIBELLI, 2003).

A pesquisa cientifica € um processo que busca respostas para problemas
ainda nado solucionados. Para a pratica da mesma é necessario o planejamento de
diversas etapas, desde a formulacdo do problema até a apresentacdo dos
resultados (SIMOES, 2011).

Portando, no presente capitulo serd apresentado o delineamento da

pesquisa, a populacéo alvo, o plano de coleta e analise dos dados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Existem diversas abordagens diferenciadas na area de metodologia da
pesquisa. No presente estudo, para os fins de investigacdo sera utilizada a pesquisa
descritiva.

Segundo Gressler (2004, p. 54),

A pesquisa descritiva é usada para descrever fendmenos existentes,
situacdes presentes e eventos, identificar problemas e justificar condi¢des,
comparar e avaliar o que os outros estdo desenvolvendo em situacbes e
problemas similares, visando aclarar situacbes para futuros planos e
decisdes. Nao procura, necessariamente, explicar relacdes ou testar
hipéteses provando causa e efeito.

Com o intuito de descrever a percepcdo dos colaboradores de uma
industria de tintas localizada em Criciuma/SC quanto a certificacdo no sistema de
gestdo da qualidade baseado na NBR ISO 9001:2008, a pesquisa descritiva sera
fundamental para o estudo.

Quanto aos meios de investigacdo, esse estudo caracteriza-se como
pesquisa de campo, segundo Fashin (2003), pesquisa de campo tem como objetivo
a observacdo do ambito no qual é constatado um problema. E apresentado apés a
andlise dos fatos, sem nenhuma interferéncia do pesquisador. E bastante utilizada
em investigacdes que procuram qualificar a eficacia de um determinado conjunto de

processos, e busca controlar a influéncia desses fatos no meio social.
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Na pesquisa de campo foi utilizada a técnica de questionario, segundo
Pinheiro (2010), trata-se de uma sequéncia de perguntas objetivas que precisam
estar acompanhadas de instrucbes que informam a finalidade da pesquisa, as
guestdes devem ser elaboradores de forma clara para a compreenséao de todos, as
perguntas podem ser abertas, fechadas ou de multiplas escolhas.

Portando, foram elaborados dois questionarios com perguntas de
multiplas escolhas, aplicado com os colaboradores da éarea administrativa e
operacional da empresa pesquisada.

A pesquisa de campo com a técnica de questionario foi utilizada no
presente estudo para atender dois objetivos: identificar se o0s colaboradores
conhecem o sistema de gestdo da qualidade e verificar se 0s mesmos participam

dos treinamentos do SGQ.

3.2 DEFINICAO DA AREA E POPULACAO-ALVO

A pesquisa foi realizada em uma indastria de tintas da regido de
Cricioma/SC, que estd no mercado desde 1986. Tem a certificacdo do sistema de
gestédo da qualidade baseado na NBR ISO 9001 desde 1999. A empresa conta com
uma linha de produtos, sendo elas: automotiva, imobiliaria, tintas para impresséo,
tintas técnicas para pintura e manutencao industrial e linha de solventes.

Conta com aproximadamente 345 funcionarios, divididos em quatro
unidades e trés filiais, diante disso tem se a amostra, que € uma parcela da
populacdo com o qual o pesquisador trabalhar4. Ha dois tipos mais comuns de
método de selecdo de amostra, a amostra probabilistica ou néo-probabilistica
(SANTOS; CANDELORO, 2006).

A pesquisa aplicada tem uma amostra nao-probabilistica, segundo
Coutinho (2014), a amostragem nao probabilistica € quando ndo se pode discriminar
a probabilidade de um elemento pertencer a uma dada populacdo, € o pesquisador
gue constrdi suas amostras segundo critérios determinados.

Dentro dessa amostragem existem algumas modalidades, as mais
conhecidas séo: conveniéncia, por julgamento ou intencional e por cotas.

A amostragem desta pesquisa é por conveniéncia, segundo Mattar (2012)
ocorre quando o pesquisador seleciona, por questbes de facilidade, os sujeitos ou

elementos que estdo disponiveis no local e no momento da realizacdo da pesquisa.
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Esse tipo de amostra é utilizado para avaliar ou obter ideias sobre
determinado assunto (MATTAR, 2012).

A presente pesquisa caracteriza-se como amostra de conveniéncia devido
a aplicacdo dos questionarios terem sido no intervalo de almoco dos colaboradores,
na matriz da empresa, que comporta as unidades Apoio, | e lll, a pesquisadora
abordou todos que estavam disponiveis no local.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados classifica-se em priméarios, quando ndo existem
pesquisas anteriores sobre 0 assunto, e secundarios, quando realiza-se a analise de
dados ja existentes (SOUZA; SANTOS; DIAS, 2013).

No presente estudo a coleta de dados serd de modo primario, e a técnica
para obtencdo dos dados é aplicacao de questionarios.

Gerhardt e Silveira (2009, p. 69) define questionario como:

Um instrumento de coleta de dados constituido por uma série ordenada de
perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante, sem a
presenca do pesquisador. Objetiva levantar opinides, crengas, sentimentos,
interesses, expectativas, situacdes vivenciadas.

Os guestionarios utilizados na presente pesquisa contam com perguntas
objetivas de multipla escolha, foram aplicados in loco com os profissionais da area

operacional e administrativa, entre os dias 6 e 10 de marco.

3.4 PLANO DE ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados consiste em interpretar os dados coletados na
pesquisa, para o0 presente estudo foi adotado para a analise a abordagem
qualitativa. A partir dos resultados foi definido sugestdes para a solucao da questao-
problema.

Os dados da pesquisa qualitativa sao coletados de forma que os
participantes se envolvem, entendem e analisam a pesquisa. Utiliza-se técnicas
como entrevistas, questionarios abertos, observacodes, estudo de caso, dentre outros
(FONSECA, 2009).
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Um método utilizado na andlise do tipo qualitativa é a analise de
contetdo, para Bardin (1994, p. 18) “a analise de conteudo € uma técnica de
investigacdo que tem por finalidade a descricdo objetiva, sistematica e quantitativa
do conteudo manifesto da comunicagado”, comunicacao esta que é proveniente de

entrevistas abertas, semi-estruturadas ou questionarios abertos e fechados.
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4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

As industrias tém buscado formas de se destacar e contam com a
assisténcia de sistemas e programas de qualidade para garantir a satisfacéo final
dos seus clientes, sendo que um desses programas € a certificacdo 1SO 9001.

A seguir serao apresentados os resultados da pesquisa realizada com os
colaboradores de uma industria de tintas da regidao de Criciima, certificada na norma
ISO 9001, cujo objetivo era conhecer a percepcdo dos mesmos sobre o sistema de
gestédo da qualidade implantado na empresa.

A percepcgdo diz respeito ao processo de perceber a realidade das
situagcbes que se apresentam no momento, organizando e interpretando de
preferéncia com a visdo mais sensata possivel (NASCIMENTO, 2012).

O resultado da pesquisa foi divido entre a area administrativa, operacional
e uma andlise comparativa entre ambas as partes, logo apés sdo propostas

sugestdes a empresa.

4.1 SETOR ADMINISTRATIVO

A pesquisa foi realizada com os colaboradores da area administrativa, que
conta com aproximadamente 51 profissionais, sendo que destes 26 se prontificaram
a participar.

O questionario foi dividido em perguntas relacionadas ao sistema de
gestdo da qualidade implantado na organizacdo, treinamentos, comunicacao,
instrucdes de trabalho e a melhoria do programa de gestao.

Com relagao ao questionamento sobre o tempo de trabalho na empresa,
verificou-se que 15% estdo em um periodo menor que 1 ano, 58% dos
colaboradores trabalham de 01 a 05 anos, 8% estédo entre 06 a 10 anos e 19% ha
mais de 11 anos.

Com as respostas obtidas nota-se que 27% dos profissionais
entrevistados estdo ha mais de 06 anos na empresa, sendo estes que passaram
pelas certificacbes e manutencdes da norma ISO 9001 ao longo dos anos, pois a
empresa é certificada desde 1999. Salienta-se que o ciclo de auditoria externa

ocorre a cada trés anos com auditoria anual para a manutengéo da certificagao.
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Segundo Sarathy e Barbosa (1981) o tempo de empresa é significativo,
pois o profissional que tem mais tempo na organizagdo adquire mais conhecimento,
capacidade e agilidade no desempenho de suas responsabilidades,
consequentemente elevando o nivel de produtividade. A duracdo do colaborador na
empresa auxilia na formagéo de uma equipe que executa suas atividades de forma
qualificada, agregando valor ao sistema de gestédo implantado.

Com relacdo a comunicacao do sistema de gestdo da qualidade, a figura
1 apresenta que, 62% dos entrevistados consideram que a comunicacdo é
frequentemente eficaz, e 38% afirmam que a comunicacdo é eficaz somente as
vezes.

Diante disso avalia-se que a empresa deve melhorar a forma de
comunicacdo, buscando métodos que possam oferecer maior entendimento do
sistema, das atribuicdes e responsabilidades dos colaboradores, resultados de seus
indicadores, entre outros.

Essas acOes propiciardo melhorias na comunicacdo e atendimento ao
requisito 5 da norma 1SO 9001:2008, onde determina que a direcdo deve garantir
processos de comunicacgao interna adequados e que seja realizada a comunicagao
sobre a eficicia do sistema de gestdo da qualidade para toda a empresa (NBR ISO
9001, 2008).

Figura 1 - Comunicacao relativa & eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

38%

62%

Frequentemente Asvezes

Fonte: Elaborado pela académica (2017)
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O requisito 5.3 da norma, determinada que a direcdo tem obrigatoriedade
de garantir que a politica da qualidade seja conhecida e entendida por toda
organizacdo (NBR ISO 9001, 2008). Dessa forma foi realizada a pergunta se 0s
colaboradores conhecem e entendem a politica da qualidade da empresa, conforme
demonstrado na figura 2, onde 54% consideram que conhecem parcialmente, 38%
alegam que tem pleno conhecimento, e 8% consideram que os profissionais nao tém

conhecimento e entendimento da politica estabelecida pela organizacao.

Figura 2 - Conhecimento e entendimento da politica da qualidade na empresa.

38%

54%

8%

Sim m®mNao Parcialmente

Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Realizando a correlacdo entre o segundo e o terceiro questionamento, no
qual aborda a comunicacdo da eficacia do SGQ e o conhecimento e entendimento
da politica da qualidade, avalia-se que mesmo 62% dos entrevistados considerarem
gque a comunicacdo é frequentemente eficaz, os 38% que comentaram que a
comunicacao é eficaz somente em determinados momentos, tiveram influencia direta
nas respostas sobre o conhecimento e entendimento da politica da qualidade, uma
vez que 54% dos entrevistados consideram que a politica é parcialmente conhecida
e entendida e 8% n&o tem conhecimento.

Diante dos resultados obtidos é perceptivo falha na comunicacdo sobre o
sistema de gestao da qualidade como um todo

Quando questionados se 0s requisitos implantados para atendimento a

norma flexibilizaram o processo, a maioria dos entrevistados, 96%, responderam que
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0sS requisitos da norma aplicados ao ambiente de trabalho proporcionam maior
flexibilidade, sendo que somente 4% responderam que esses requisitos engessaram
0 processo, perdendo a flexibilidade.

Avalia-se que na percepcao dos entrevistados a padronizacdo realizada
por meio da implementacdo do sistema de gestéo, traz beneficios aos processos e
ao ambiente de trabalho.

Com relacdo ao questionamento se a empresa oferece cursos e
treinamentos voltados a area da qualidade, cerca de 50% dos colaboradores
classificou que a empresa oferece cursos e treinamentos voltados para area da
qualidade somente as vezes, 42% afirmam que sempre sdo oferecidos cursos e
treinamentos e 8% mencionaram que raramente sdo ofertados tais tipos de

atividades, conforme demonstrado na figura 3.

Figura 3 - Cursos e treinamentos voltados para a area de qualidade.

8%

42%

50% ) I

Sempre Asvezes #® Raramente

Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Observa-se na figura 3 que 58% dos entrevistados afirmam que os
treinamentos séo realizados as vezes ou raramente, verifica-se que 0s treinamentos
nao estao sendo realizados em uma periodicidade adequada para a qualificacdo dos
colaboradores, bem como para o entendimento do sistema de gestéo.

Segundo o requisito 6 da norma ISO 9001:2008, a empresa deve
identificar a necessidade de treinamento, realiza-lo e manter registros atualizados da

competéncia, do treinamento e da conscientizacdo que foi abordado com os
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profissionais (NBR ISO 9001, 2008), sendo que de acordo com as respostas obtidas
avalia-se que a empresa pode melhorar no quesito treinamento, o que contribuir4 na
qualificacdo de seus profissionais.

Os colaboradores também foram questionados se utilizam os
procedimentos e instrucdes de trabalhos implantados para a padronizacdo e
realizacdo das atividades, sendo que 96% dos entrevistados responderam sim, que
fazem uso dos mesmos, tanto para treinar novos profissionais como para tirar
duavidas pertinentes a realizacéo da atividade, e apenas 4% diz que néo utiliza.

De acordo com Marras (2016), a capacitagdo contribui na execucao das
atividades e na otimizagcdo do processo produtivo, pois atinge diretamente o
conhecimento do colaborador sobre uma producdo de qualidade e sobre a sua
responsabilidade no processo como um todo, vindo ao encontro com a metodologia
adotada pela empresa.

Com relacdo a pergunta se a empresa prevé recursos necessarios para
implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e melhorar continuamente
sua eficacia e a satisfacdo do cliente, 47% responderam que o0s recursos disponiveis
sao suficientes, 38% afirmaram que o0s recursos atendem plenamente suas
necessidades e 15% classificaram como mais ou menos, conforme demonstra a

figura 4.

Figura 4 - Recursos necessarios para implementar e manter o sistema de gestao da
qualidade e melhorar continuamente sua eficacia e a satisfacédo de seus clientes.

15%

47%

Muito Suficiente m Mais ou menos

Fonte: Elaborado pela académica (2017)
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Avaliando os percentuais da pergunta apresentada anteriormente, 85%
avaliam que a empresa mantém oS recursos necessarios para alcancar a
conformidade no processo produtivo da organizagcdo, pois a mesma conta com um
grande parqgue fabril, disponibiliza um ambiente com as instalacdes adequadas, ha
ampliagbes conforme a necessidade e atendem toda a legislagdo quanto a
infraestrutura, resultando em um lugar propicio para fabricar seus produtos.

A industria de tintas pesquisada, conta também com formacdo de
auditores internos, programa de 5S, grupos de melhorias de processo e
treinamentos externos em que o0s colaboradores podem participar eventualmente,
essas atividades contribuem significativamente para a melhoria continua do SGQ.

No que diz respeito ao questionamento sobre a percepcdo dos
profissionais quanto as melhorias implantadas decorrentes do programa de
qualidade, 65% percebem que as melhorias sdo implantadas apenas em algumas
etapas do processo, 31% responderam que sao realizadas em todo o processo e
apenas 4% nao percebe melhorias relacionadas.

Observa-se que 96% dos entrevistados sao perceptivos em relacdo as
melhorias implantadas por meio da gestdo da qualidade, porém se a empresa
melhorar no item comunicagéo, provavelmente os colaboradores que responderam
que as melhorias sdo implantadas somente em alguns processos, tenham uma
melhor visdo das ac¢des realizadas na empresa.

Aborda-se em um dos requisitos da NBR 1SO 9001:2008 a importancia do
desenvolvimento de acdes preventivas para evitar uma acao corretiva referente a
uma nao conformidade. Portanto, foi questionado qual é a frequéncia que a empresa
implanta essas acdes, onde 60% mencionaram que somente as vezes, 36% que
frequentemente e 4% diz que a empresa ndo implanta esse tipo de acao.

Conforme o requisito 8 da norma ISO 9001:2008, a organizacado deve
definir agbes para eliminar as possibilidades de uma ndo conformidade no sistema,
de forma a evitar causas indesejaveis no processo, sendo que essa ferramenta
auxilia na melhoria continua do programa de qualidade (NBR ISO 9001, 2008).
Considerando que 96% dos entrevistados tem conhecimento das a¢des implantadas
fica claro que a empresa faz uso da ferramenta para melhorar continuamente seus

processos.



42

Figura 5 - Vocé se sente valorizado e parte importante do processo construtivo?
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46%

50%

Sempre Asvezes ™ Raramente

Fonte: Elaborado pela académica (2017)

A figura 5 apresenta os resultados da pergunta se o colaborador sente-se
valorizado e parte importante do processo construtivo, observa-se que 50%
avaliaram que raramente, 46% sempre e 4% nunca, representando que 96% dos
entrevistados se sentem valorizados e parte integrante da empresa, vindo ao
encontro dos resultados obtidos quando foi abordado o assunto motivagédo, onde
88% confirmam que a motivacdo é um fator determinante para realizacdo de um
trabalho de qualidade, e 12% menciona que na maioria das situacdes a motivacao
pode ser fundamental.

Conforme abordado na fundamentacédo teorica, Simées e Tiedemann
(1985) afirmam que a motivagao e a situagdo emocional séo fatores relevantes para
a percepcdo. Desta maneira, os colaboradores quando se sentem motivados
percebem os elementos a sua volta de forma positiva, alterando seu comportamento
e por consequéncia, resultando em um trabalho de qualidade.

Por isso a organizacdo deve oferecer uma estrutura adequada, né&o
somente fisicamente, mas também emocionalmente para que seus colaboradores
estejam alinhados aos objetivos da empresa.

Quando questionados sobre o grau de importancia da certificacdo NBR
ISO 9001 para a empresa, 81% responderam que € muito importante e 19%

classificou como importante.
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Ja abordado anteriormente, segundo Oliveira et. al. (2011), a
implementacgéo da certificagdo NBR 1SO 9001:2008 dispde & melhoria continua em
planejamento, procedimentos, produtos e servigcos nas organizacées que a praticam.

Portanto, é indispenséavel os colaboradores entenderem a importancia da
certificacdo. Um sistema quando bem estabelecido e gerenciado traz inUmeros
beneficios a organizacdo, um deles é a reducdo de desperdicio, 0 uso de insumos

torna-se mais racional quando é fabricado um produto de qualidade.

4.2 SETOR OPERACIONAL

Na area operacional da industria foram abordadas 55 pessoas, sendo que
o questionario foi aplicado na Unidade I, que produz tintas automotivas e na Unidade
[ll que fabrica tintas imobiliarias, as duas unidades contam com aproximadamente
151 funcionarios.

A primeira pergunta respondida pelos colaboradores foi em relacdo ao
tempo de empresa, onde 27% a menos de 1 ano, 44% estdo entre 01 & 05 anos,
18% de 06 a 10 anos e por fim 10% estdo a mais de 11 anos na organizagao.

Verifica-se um numero expressivo de colaboradores com menos de 05
anos (71%), isso significa que esses colaboradores quando iniciaram suas
atividades a empresa ja estava certificada, sendo de fundamental importancia a
abordagem sobre sistema de gestao, treinamentos e qualificacdes.

A figura 6 mostra os resultados observados para o questionamento em
relacdo aos cursos e treinamentos da area da qualidade oferecidos pela empresa,
onde 46% declarou que sempre € oferecido esse tipo de atividade, 43% as vezes,

9% raramente, e 2% afirmam que nunca € realizado cursos e treinamentos para

essa area.
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Figura 6 - Cursos e treinamentos voltados para a area de qualidade.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Desde o inicio da evolucdo da qualidade, Garvin (1993) constata a
importancia da realizacdo de treinamento, definicdo de objetivos e divulgacdo de
resultados da qualidade e discernir o resultado por meio do feedback.

Com os resultados obtidos verifica-se que 89% responderam sempre ou
as vezes em relacdo aos cursos e treinamentos voltados para a area de qualidade,
significando que a empresa realmente se preocupa em orientar seus colaboradores
sobre o sistema de gestao, vindo ao encontro da citacao realizada por Garvin.

Pode-se observar também, que quando questionados sobre a frequéncia
da realizacdo de treinamentos operacionais, o resultado ficou em 47%
frequentemente, 47% as vezes, e 6% dos entrevistados responderam que nunca é
realizado treinamentos para sua qualificacao.

A figura 7 representa o grau de satisfacdo dos colaboradores quanto a
realizacdo dos treinamentos, 78% relatam que sdo satisfeitos, 15% pouco satisfeito
e 7% muito satisfeito. Avaliando os itens, pode-se considerar 93% dos entrevistados

como satisfeitos com os treinamentos realizados.
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Figura 7 - Grau de satisfacdo quanto a realizacdo dos treinamentos operacionais.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Correlacionando as respostas da pergunta quanto a frequéncia da
realizacdo de treinamentos e o grau de satisfacdo quanto aos treinamentos
realizados, observa-se que 94% (47% e 47% respectivamente) mencionaram que
frequentemente e as vezes sao realizados e 85% estdo satisfeitos com a forma de
realizacdo dos mesmos. Porém salienta-se que 15% estdo insatisfeitos, sendo
importante a empresa verificar quais motivos dessa insatisfagdo para que possa
tomar acdes e rever esse indice negativo.

Quando questionados sobre os procedimentos e instrugdes de trabalho
de suas éareas, 98% afirmam que conhecem e que 0s mesmos estdo dispostos no
local de uso e em bom estado de conversacéo, apenas 2% respondeu que nao.

A figura 8 apresenta os resultados do questionamento feito aos
colaboradores com relacao a utilizacdo dos procedimentos de sua area para treinar
novos colaboradores, 64% afirmam que utilizam, 30% utilizam as vezes, 4%

raramente e somente 2% nunca utilizou.
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Figura 8 - Utilizacdo dos procedimentos da sua area para orientar/treinar novos
profissionais.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Observa-se que dos 98% que responderam que conhecem e tem acesso
aos procedimentos do processo, e 64% sempre utilizam 0os mesmos para orientar 0s
novos colaboradores no momento da sua capacitacao.

A empresa possui um treinamento, chamado de capacitacdo especifica,
onde é registrado o treinamento do novo profissional quando este chega ao setor.
Nesse registro deve constar todos o0s procedimentos que o colaborador foi
treinamento e que vai utilizar no seu processo, sendo de responsabilidade do
supervisor orientar ou designar alguém para essa atividade. Diante disso seria
interessante a empresa reforcar junto a seus supervisores a importancia do uso dos
procedimentos no momento da qualificagcdo, onde atenderia integralmente a
capacitacao especifica e poderia mudar o indice de 36% dos que responderam que
os procedimentos sdo usados as vezes, raramente e nunca.

Quando questionados se 0 ndo cumprimento de um procedimento em um
determinado setor podera influenciar os demais setores, a maioria dos entrevistados,
98%, afirmaram que sim, e apenas 2% nao soube opinar sobre o assunto. Nas
respostas obtidas verifica-se a importancia da utilizacdo dos procedimentos nos
treinamentos conforme reforgado no item anterior, pois foi expressiva a resposta de
gue o ndo cumprimento pode influenciar nos demais setores, vindo a comprometer a

qualidade do produto e/ou servico.



a7

Em relacdo a pergunta, se o setor possui maquinas, materiais, pessoas
necessarias para realizar o processo de forma eficaz, 64% afirmaram que sim, 29%
parcialmente e 7% que néao.

Portanto, na visdo dos profissionais a organizacdo oferece o0s recursos
necessarios estabelecidos pela 1ISO 9001, que auxiliam na manutencdo e na
melhoria continua do sistema de gestao.

Para verificar se os colaboradores ja tinham conhecimento sobre a norma
ISO 9001 antes de comecar a trabalhar na empresa, os resultados demonstraram
que 71% sim, e 29% nao tinha nenhum conhecimento sobre a norma.

A empresa realiza um breve treinamento no momento da integragédo do
novo colaborador sobre o sistema integrado de normas que possui, incluindo o SGQ,
onde sdo mencionadas as certificacdes e 0s programas que a empresa dispde apos
isso o funcionario comeca a adquirir conhecimento no dia-a-dia do seu trabalho e em
treinamentos. Avaliando que 29% dos entrevistados responderam que n&o
conheciam a norma ISO 9001, a empresa pode intensificar orientacdes sobre a
norma no momento da integracao.

Quando questionados sobre a periodicidade da realizacdo de auditoria
interna, 54% afirmam que acontece duas vezes por ano, quando 33% relatam que
apenas 1 vez por ano, e 13% nao soube opinar, conforme a figura 9.

A auditoria €, segundo a CNI (2002), um exame metddico e cuidadoso
das atividades desenvolvidas pela empresa, verificando se estdo de acordo com os
requisitos pré-estabelecidos.

A empresa pesquisada realiza a auditoria interna duas vezes por ano,
fazendo uma amostragem por todos o0s setores das unidades certificadas,
abordando os profissionais e questionando-os sobre suas atividades, registros e
procedimentos.

As respostas demonstram que as auditorias realizadas sdo abrangentes
aos setores pesquisados e que o0s colaboradores realmente tém conhecimento da

mesma.
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Figura 9 - Frequéncia da realizacdo da auditoria interna da qualidade na empresa.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Para verificar se os lideres estdo comprometidos com o atendimento aos
requisitos e com a melhoria continua dos processos, 0s entrevistados foram
guestionados sobre a lideranca, onde 56% dos colaboradores responderam que
consideram os lideres totalmente envolvidos no processo e na melhoria continua,
41% apenas parcialmente e 4% n&o considera, conforme demonstra a figura 10,

abaixo.

Figura 10 - Comprometimento da lideranga com o atendimento aos requisitos e com
a melhoria continua dos processos da empresa.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)
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A lideranca é uma das partes fundamentais para manter a certificagédo
efetiva, para uma organizacdo de qualidade ndo basta apenas a aprovacdo da
mesma, mas Sim 0 seu proprio empenho. Estes tém como responsabilidade
assegurar que os requisitos estdo sendo atendidos e que os colaboradores estejam
alinhados aos objetivos da empresa. Deve garantir que o profissional seja
capacitado e orientado conforme a necessidade e a estimula-lo a participar
ativamente do programa de qualidade proposto pela empresa. Os lideres devem
tornar-se exemplos de qualidade na empresa, buscando o engajamento do seu
pessoal.

Segundo Lobos (1991), o que falta para um gerenciamento da qualidade
eficaz é a seriedade e o compromisso dos lideres, pois estes devem dominar os
principios sobre a qualidade, conhecer os obstaculos e os resultados que a
qualidade pode trazer.

A alta direcdo deve orientar os outros diretores e executivos para que
estes possam sensibilizar a sua equipe (LOBOS, 1991).

E relevante a empresa fortalecer o treinamento de capacitacdo de lideres
para que tenham maior comprometimento, tendo em vista que 45% dos
entrevistados tiveram respostas negativas quanto ao envolvimento desses lideres no
atendimento aos requisitos e com a melhoria continua dos processos.

Por fim, foi questionado sobre a importancia da norma ISO 9001 para
organizacao, dos entrevistados 67% consideram muito importante, 31% importante e
2% indiferente. Nota-se que 98% consideram a norma ISO 9001 como parte

fundamental para a empresa.

4.3 ADMINISTRATIVO VERSUS OPERACIONAL

Com o objetivo de comparar as respostas do administrativo x operacional,
para verificar se a percepcdo é a mesma ou h& divergéncias, foram escolhidas
perguntas relacionadas a cursos e treinamento, uso de procedimentos e importancia
da certificacdo ISO 9001.

Quando questionados se a empresa mostra-se disposta a oferecer cursos
e treinamentos voltados para area da qualidade, verifica-se que a percepcao € bem

equilibrada entre os entrevistados nas alternativas “sempre”, “as vezes’ e
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‘raramente”, conforme demonstrado na figura 11, ou seja, ndo existe distincdo entre
setores para a realizagao de treinamentos.

Avalia-se que a empresa realmente faz o uso da ferramenta de
treinamento para melhorar a qualificacdo de seus colaboradores, em todos os niveis,

tanto administrativo como operacional.

Figura 11 - Cursos e treinamentos voltados para area da qualidade.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Quanto ao uso dos procedimentos e instrucbes de trabalho para tirar
davidas e orientar novos colaboradores, ficou equilibrado com 96% e 98%
respectivamente, observa-se que o0s entrevistados conhecem a importancia da

qualificagéo por meio do uso de procedimentos formalizados.
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Figura 12 - Procedimentos utilizados para esclarecer davidas e orientar/treinar novos
funcionarios.
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Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Sobre a importancia da certificacdo da norma ISO 9001, verificou-se que
os colaboradores do administrativo consideram muito importante a empresa ser
certificada, sendo mais expressivo do que os colaboradores do setor operacional,
porém avaliando o total representativo das respostas, “muito importante” e
“importante” os dois setores se mantém equilibrados, sendo 100% do administrativo

e 98% do operacional.

Figura 13 - A importancia da norma ISO 9001.
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4.4 SUGESTOES

Por meio da analise dos resultados da pesquisa, a académica sugere que
no processo de integracao a empresa aborde de forma mais ampla o sistema de
gestdo da qualidade implantado, visto que atualmente é feito em um curto periodo
de tempo e, algumas vezes, ndo é possivel realizar no primeiro dia do profissional na
empresa. Afinal, integrar novos colaboradores na cultura da organizacdo € um passo
muito importante, portando deve-se manter alinhadas as informagdes com 0s novos
integrantes, pois quando um novo colaborador é integrado de uma forma
desalinhada pode impactar negativamente no processo do novo profissional
(MENDES, 2016).

Ainda segundo Mendes (2016) a organizacdo deve oferecer no processo
de integracdo uma comunicag¢do clara sobre o0 negdcio da empresa, 0 novo
colaborador precisa ter um entendimento do sistema de gestdo implantado, isso faz
com que o nivel de engajamento do colaborador aumente.

Quando um profissional adquire conhecimento sobre o seu processo, a
chance de aumentar a sua participacdo nos projetos, ter iniciativas e trabalhar com a
qualidade consequentemente aumentam.

Uma integracao eficiente traz para a empresa beneficios como o trabalho
em equipe, reducdo de tempo, custos e entre outros (MENDES, 2016).

Outro ponto importante de melhoria destacou-se quando o0s
colaboradores foram questionados sobre a lideranca, nota-se que os lideres néo
estdo totalmente comprometidos com a manutencéo da certificacdo e a melhoria
continua do sistema de gest&o. E necessario treinar e qualificar os mesmos, sendo
que a alta direcdo deve trazer o tema da qualidade diariamente em reunides,
palestras, treinamentos diversos, para que essa equipe de dirigentes estabeleca a
qualidade como um valor para a organizagao, e ndo como um meio de burocratizar o
processo.

O lider deve demonstrar a importancia da qualidade no dia-a-dia, deve
seguir e orientar a todos para que haja o cumprimento de todo os procedimentos
estabelecidos e que esta apto a mudancas quando necessario.

Nos resultados da pesquisa, observa-se também que a comunicacao
sobre 0 SGQ nao estd bem clara para alguns colaboradores, mesmo a empresa

contando com o “gestao a vista”, uma pratica de comunicacao interna, no qual
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atualizado todos os meses com os indicadores que sao medidos, provenientes do
processo. A pesquisadora recomenda que o setor da qualidade ou os préprios
lideres, apresentem mensalmente os indicadores para os profissionais,
explicando-os como eles sdo medidos, e como podem contribuir para atingi-los.

Outra pratica de comunicagdo da organizacao € distribuir aos funcionarios
um cartdo que constam a politica da qualidade e um resumo das praticas propostas,
porém foi verificado que muitos ndo tém conhecimento da politica implantada,
sugere-se que seja divulgado em pontos estratégicos da empresa,
principalmente na parte operacional, a missdo, visdo, valores e a politica da
qualidade, para que os colaboradores visualizem e tenham facil acesso a essa
informac&o.

Ha também possiveis melhorias no processo de treinamento, pois
conforme o resultado da pesquisa verifica-se que 0s treinamentos nao estdo sendo
realizados em uma periodicidade adequada para a qualificagcdo dos colaboradores,
bem como para o entendimento do sistema de gestao.

Diante disso, recomenda-se que o setor da qualidade e o setor de
recursos humanos fagam um levantamento de necessidade de treinamento junto
aos lideres da empresa, desta forma identificando as oportunidades de
conhecimento para a equipe, reciclando os assuntos ja abordados e aperfeicoando
suas habilidades, para ndo ser monétono, podem-se variar os métodos que seréo
abordados os assuntos, como por exemplo, orientacdes, palestras, estudo de caso,
simulagdes, dentre outros.

Quando treinados os profissionais tornam-se mais produtivos e eficazes,
contribuindo significativamente no desenvolvimento da organizacéo e do sistema de
gestao.

Consequentemente, quando implantada a pratica de treinamentos
periodicos para a equipe, a insatisfacdo referente aos treinamentos oferecidos
detectado na pesquisa, pode tornar-se um indice positivo para a empresa.

Como constado na andlise da pesquisa, verifica-se mais um ponto a
melhorar referente ao treinamento que é a utilizacdo de procedimentos no cotidiano
do profissional, no qual a alta direcdo deve reforcar junto a seus supervisores a

importancia do uso dos procedimentos no momento da qualificagéo.
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5 CONCLUSAO

Esse estudo teve como objetivo conhecer a percepc¢éo dos colaboradores
de uma industria de tintas da regido de Criciuma/SC, quanto a manutencédo da
certificacdo do sistema de gestdo da qualidade, baseado na NBR ISO 9001:2008.
Foram entrevistados 81 profissionais, sendo 55 da area operacional e 26 da é&rea
administrativa, de diversos cargos e setores.

Junto a pesquisa com o0s colaboradores foi possivel constatar que 0s
mesmos possuem conhecimento sobre o sistema de gestao da qualidade implantado
na organizacdo, bem como participam dos treinamentos da qualidade quando
oferecidos, respondendo dois dos objetivos especificos propostos. Na sequéncia
através das respostas dos questionamentos aos colaboradores, a pesquisadora
analisou os dados e identificou os pontos fortes e fracos em relagéo a certificacéo do
sistema de gestdo da qualidade, por fim foi proposto acbes de melhorias para
eliminar os pontos fracos identificados.

Foi sugerido melhorias no processo de integracdo, no comprometimento
dos lideres, e nos treinamentos.

Apesar de haver pontos fracos isso ndo impactou sobre o conhecimento
dos colaboradores quanto a certificacdo, os mesmos sabem da importancia da
gualidade dentro da organizacéo.

No que diz respeito aos objetivos propostos, foi possivel demonstrar a
percepcdo dos colaboradores através dos resultados da pesquisa, portanto o
objetivo geral apresentado no estudo foi atendido, pois os resultados no geral foram
satisfatorios em relacdo ao conhecimento dos colaboradores quanto ao sistema de
gestao da qualidade.

A partir dos dados obtidos nesta pesquisa surgem novos
guestionamentos que poderdo ser investigados em trabalhos futuros, como por
exemplo, verificar como as organizagdes estimulam seus colaboradores em relagcao
a manutencdo do sistema de gestdo da qualidade, como o conhecimento do
colaborador afeta no processo de qualidade, identificar como comprometer a
organizacao no sistema de gestdo da qualidade, dentre outros.

Por fim, o estudo trouxe contribuicAo para meio académico, para o

crescimento profissional da académica e para a organizagdo, que pode atraves
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desse estudo identificar a percepcao de seus colaboradores e aplicar as melhorias

propostas.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO NA AREA ADMINISTRATIVA

Prezado colaborador, este questionario visa obter a sua percep¢ao quanto a Certificagao
do Sistema de Gestéo da Qualidade (ISO 9001). A referida pesquisa servird de subsidios
para realizacdo de um trabalho académico.

N&o é necesséario identificar-se, mantendo as informac¢des no mais absoluto sigilo.

1. H4 quanto tempo vocé trabalha na Empresa?
[ | Menosdelano | |De01a05anos | |DeO6ail0anos | | Maisde 11 anos

2. Para vocé, toda a organizacdo tem conhecimento e entendimento da politica da qualidade
(principios da sustentabilidade) na empresa:

[ ] sim [ | Nao [ ] Parcialmente

3. A empresa se mostra disposta a oferecer cursos e treinamentos voltados para a area de
qualidade?

[ | sempre [ | Asvezes [ ] Raramente [ ] Nunca

4. E realizada a comunicacao relativa a eficacia do sistema de gestio da qualidade?

[ ] Frequentemente [ ] Asvezes [ | Nunca

5. A organizacdo prevé recursos necessarios para implementar e manter o sistema de
gestao da qualidade e melhorar continuamente sua eficacia e a satisfacdo de seus clientes:

[ ] Muito [ ] suficiente [ ] Maisoumenos | | Insuficiente

6. Para vocé, qual o grau de importancia da certificacdo da norma ISO 9001 na empresa?

[ ] Muito importante [ | Importante [ | Pouco importante

7. Os requisitos da norma aplicaveis em seu ambiente de trabalho proporcionaram maior
flexibilidade no dia a dia de trabalho, ou engessaram o0s processos atuais?

[ ] sim, proporciona flexibilidade [ ] Néo, perdeu-se a flexibilidade

8. Nos momentos pertinentes, como nos casos de treinamentos de novos colaboradores ou
davidas existentes, os procedimentos e instrucdes de trabalho referentes ao seu ambiente
de trabalho sé&o utilizados?

[ ]sim [ ] Nao

9. Com que frequéncia as acdes preventivas sdo desenvolvidas em seu ambiente de
trabalho?

[ ] Frequentemente [ ] Asvezes [ ] Nunca

10. Vocé percebe melhorias decorrentes do Programa de Qualidade?

I:l Sim, em todo processo I:l Sim, em algumas etapas do processo I:l Nao
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11. Vocé se sente valorizado e parte importante do processo construtivo?

[ ] sempre [ ]Asvezes [ | Raramente [ ] Nunca

12. Vocé acha que motivacdo € um fator determinante para a realizacdo de um trabalho de
qualidade?

[ ]sim [ ] Nao [ ] Na maioria das situagdes
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APENDICE B — QUESTIONARIO APLICADO NA AREA OPERACIONAL

Prezado colaborador, este questionario visa obter a sua percep¢ao quanto a Certificagao
do Sistema de Gestéo da Qualidade (ISO 9001). A referida pesquisa servird de subsidios
para realizacdo de um trabalho académico.

N&o é necesséario identificar-se, mantendo as informac¢des no mais absoluto sigilo.

1. H& quanto tempo vocé trabalha na Empresa?

Menos de 1 ano De 01 a 05 De 06 a 10 anos Mais de 11
anos anos

2. Antes de comecar a trabalhar nessa empresa, vocé ja conhecia o Sistema de gestdo da
qualidade norma ISO 90017

[ ] sim [ ] Nao

3. A empresa se mostra disposta a oferecer cursos e treinamentos voltados para a area de
qualidade?

[ ] sempre [ ]Asvezes [ | Raramente [ ] Nunca

4. Vocé conhece os procedimentos da sua area, eles estédo disponiveis no local de uso e em
bom estado de conservagao?

[_Isim [ INao
5. A empresa realiza treinamentos operacionais para a sua qualificacdo?

[ | Frequentemente [ | Asvezes [ | Nunca

6. Qual o seu grau de satisfagdo quanto a realiza¢éo dos treinamentos operacionais:

[ ] Muito satisfeito | | Satisfeito [ | Pouco satisfeito [ | Insatisfeito

7. Vocé utiliza os procedimentos da sua area para orientar/treinar novos profissionais?

[ ] sempre [ ] Asvezes [ | Raramente [ | Nunca

8. A auditoria interna da qualidade na empresa é realizada com que freqiiéncia?

[ ]i1vezporano [ |2 vezes porano [ ] N&o sei opinar

9. Vocé considera que a lideranga da sua empresa estd comprometida com o atendimento
aos requisitos e com a melhoria continua dos processos da empresa:

[ ] Considero totalmente [ | Considero parcialmente [ | N&o considero

10. Seu setor possui os recursos (maquinas, ferramentas, materiais, pessoas) necessarios
para realizar o seu processo de forma eficaz?

[ ] sim [ |Nao [ | Parcialmente
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11. O ndo cumprimento de um procedimento em um determinado setor podera influenciar os
demais setores?

[ ]sim [ ] Nao [ ] N&o sei opinar

12. Para vocé, qual o grau de importancia da certificagdo da norma ISO 9001 na empresa?

[ ] Muito importante [ | Importante [ | Pouco importante [ | Indiferente



