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RESUMO

A implantagdo das normas aplicadas pela ISO (International Organization for Standardization) pode
ser benéfica ou ndo para as organizac¢des, dependendo da forma como s&o aplicadas. Este artigo
fruto de pesquisa analisou se a Associacdo Comercial e Industrial de Anapolis (ACIA) aplicou bem o
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e assim teve como objetivo geral identificar possiveis pros e
contras da implantacdo da ISO no trabalho cotidiano dos seus colaboradores internos, e por,
objetivos especificos: relatar como os colaboradores da ACIA entendem e utilizam a ISO; caracterizar
as melhorias no trabalho interno dos colaboradores pés implantacdo do SGQ e avaliar as melhorias
gue o SGQ provocou na instituicdo. Para atingir tais metas, realizou-se uma pesquisa descritiva,
explicativa e bibliografica, sendo necessario entrevistar os colaboradores por meio de aplicagédo de
guestionarios para 22 sujeitos da pesquisa, que revelaram conforme os resultados apresentados a
seguir, que estes ndo veem a participacdo necessdria da gestdo nos quesitos relacionados a NBR
ISO:9001 que esta implantada na empresa e precisa de manutengdo constante, porém, acreditam
gue quando bem controlado, o sistema pode gerar economicidade, organizacdo e padronizacao,
sendo benéfico para o trabalho rotineiro.
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ABSTRACT

The implementation of the standards of ISO (International Organization for Standardization) can or not
be beneficial for institutions, it depends on the way which they are applied. This article is the result of a
research to analyze if ACIA-Associacao Comercial e Industrial de Anapolis (Industrial and Commercial
Association of Anapolis) has properly applied the Quality Management System (QMS). Therefore, the
general objectives are to indentify the possible pros and cons of implementation of ISO on daily work
of ACIA’s internal employees. For specific objectives, it is to describe how ACIA’s collaborators
perceive and utilize 1SO; to characterize the improvement on collaborator’'s internal work after
implementation of QMS; and also to evaluate the improvements of QMS’s implementation on the
whole institution. To reach these goals, it was made a descriptive, explanatory bibliographic research,
where it was necessary the collaborator’s interview with application of 22 questionnaires, being the
subjects of the research. Thus, how we will see on the results hereafter, the research show us that the
employees don't think necessary the participation of managers in questions related to NBR 1SO: 9001
which is implanted in the company and needs constant maintenance. However, they believe that, if
well handled, it can produce economicity, organization and standardization, being beneficial to the
everyday work.

Key-words: ISO; Quality Management System; ACIA.
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1 INTRODUCAO

As organizagfes sdo, em si, um conjunto de processos e pessoas que
coexistem em prol de uma causa ou meta. Para que alcancem esta causa, sao
planejados, coordenados e dirigidos agBes e procedimentos incorporados
diretamente a elas. Estas agbes e procedimentos sdo normalmente organizados
pelas empresas, mas, pra isso, algumas delas preferem adotar um Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ). A ISO (International Organization for Standardization) é
a sistematizadora destas regras.

A Organizacéo Internacional de Normatizag&o, também conhecida como ISO,
€ uma instituicdo que agrega modelos de padronizacdo e normatizacdo em diversos
paises. A NBR ISO 9001 é a norma brasileira regulamentadora utilizada para
padronizar um modelo de gestdo da qualidade para as organizacdes. Dentro da
NBR ISO 9001 esta o SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade), responsavel por
prescrever e regulamentar a disposi¢cado dos processos da organizacao, instruindo os
funcionérios e gestores a seguir tal modelo que facilitard& a organizacdo dos
procedimentos empresariais.

A Associacdo Comercial e Industrial de Andpolis (ACIA), uma entidade sem
fins lucrativos, utiliza a NBR ISO: 9001, adotando em seus meios e processos, a
norma para melhor atender seus associados. A entidade visa beneficiar seus
associados com vantagens oferecidas, como, o cartdo de vantagens que da
desconto em consultas e exames particulares e em diversos locais conveniados com
a Associagéo, assim, podendo também, por meio destes, impulsionar a economia da
cidade e resolver possiveis problemas com 0s quais as empresas associadas se
sintam prejudicadas.

Com normatizacdo e processos de qualidade, a Associacdo padroniza seus
documentos e sistemas, anualmente se disponibilizando para as auditorias internas
e externas da ISO. Assim, ela tende a oferecer servigos e produtos atestados de sua
qualidade em processos e producdo. Sendo qualificada, a empresa pode servir
como referéncia, a tantas outras que desejem seguir 0 mesmo padrdo se
espelhando nela. Tendo isso em vista, este artigo tem como objetivo geral identificar
possiveis prés e contras da implantagdo da ISO no trabalho cotidiano dos
colaboradores internos da ACIA, assim como, objetivos especificos: relatar como os

colaboradores internos da ACIA entendem e utilizam a ISO; caracterizar as
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melhorias no trabalho interno dos colaboradores pds implantacdo do SGQ e avaliar
as melhorias que 0 SGQ provocou na instituigao.

Considerando amplamente que para a implantacdo da norma ISO 9001 ha
uma série de requisitos, e que a ACIA teve de atender aos seus procedimentos,
mesmo apO0s uma série de possiveis mudancgas, se ird abordar como esta
normatizacao influenciou e quais mudancas podem ter ocorrido no trabalho interno
dos colaboradores da organizagdo que convive com outras empresas visando se
tornar referéncia em Anapolis.

Além desta pequena introducao, este artigo esta dividido em outras 5 partes:
Referencial Tedrico, Metodologia, Discussdo dos Resultados, Consideracdes Finais

e Referencias.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.11SO
2.1.1 A histéria da ISO

A ISO (International Organization for Standardization) ou Organizacdo
Internacional de Normatizacdo, criada em Genebra, Sui¢a, € a maior instituicdo que
elabora e agrupa normas de padronizagdo internacionais voluntarias. S&o 162
paises que adotam este sistema, sendo que em cada um, existe uma entidade
responsavel por aplicar e regulamenta-lo. No Brasil € a Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) a responsavel por esta regulamentagdo (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2010).

A ISO teve sua primeira aparicdo em 1947 com a criacdo dos primeiros
comités técnicos que tinham por objetivo discutir assuntos especificos. Isso foi
resultado de uma reunido no ano anterior realizada em Londres, composta por
paises que visavam discutir uma forma de padronizacdo a nivel internacional
(BRAVO, 2010).

Em 1955, a ISO ja contava com 35 membros e 68 padrdes, passando a
proxima década em busca de novos paises para incluir na causa de padronizacao
internacional. De acordo com Olle Saturen, Secretario Geral da 1SO em 1969,
chegava-se ao fim do “nacionalismo técnico”. Assim, no ano de 1971 surgiram 0s
dois primeiros comités técnicos sobre o meio ambiente. A preocupag¢do do
Secretario Geral nesta década fez com que o0s paises realmente se

comprometessem com a padronizagdo (ISO 9001, 2015).

21



Revista Gestéo, Inovagéo e Negocios V.04 N.03 ISSN 2447- 8520

Em 1986, Lawrence D. Eicher se torna Secretario Geral da ISO. Durante sua
imcubéncia no cargo ocorreram diversas outras mudangas, sendo a criagdo da
familia 1ISO 9000, uma delas. A ISO 9000 estabeleceu um modelo de Gestdo da
Qualidade para as empresas em geral. De modo infeliz, no ano de 2002, Eicher,
ainda em exercicio de suas atividades, falece. E entdo criado o prémio Lawrence D.
Eicher de exceléncia em padronizagédo, em sua homenagem (ANSI, 2002).

Apés Eicher, Alan Bryden € nomeado secretario geral, tendo seu foco na
abrangéncia de novas tecnologias. Bryden, em seu mandato de cinco anos,
gerenciou novos padrdes criados alcancando um prémio Emmy para o trabalho
conjunto em um de seus padrées. Rob Steele, nomeado secretario no ano de 2009
voltou sua incubéncia para o objetivo de simplificar os processos dos padrdes,
direcionando-os a atualidade. No decorrer dos anos seguintes, além de criados
novos padrées, foi realizada uma parceria com a Alianga Global, constituida pela
Fundacao das Nacdes Unidas, visando criar padrées para assegurar que fogdes de
melhor qualidade chegassem ao mercado (ISO 9001, 2015).

A 1SO completou seus 70 anos em 2017. Seu atual secretario € Kevin
McKinley, que com sua experiéncia em engenharia e com sua visdo de longo prazo,
tenciona que a ISO seja uma “padronizacdo em todos os lugares” (INTEDYA, 2017).

2.1.2 Implantagédo da ISO 9001

Em sua mais recente versdo, a NBR ISO 9001: 2015 transformou seus oito
principios da qualidade anteriormente definidos na NBR I1SO 9001: 2008 em 7
principios que devem ser seguidos no SGQ: “Foco no cliente, Lideranca,
Competéncia e Comprometimento das Pessoas, Abordagem de processo, Melhoria,
Decisdo Baseada em Informacdes e Gestédo de Relacionamento” (UENO, 2017).

As normas da ISO 9001 sdo encaradas como exemplos ou amostras na
construcdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade. Podem ser utilizadas para ambito
externo ou interno. No que se diz ao ambito externo, remete-se a tranquilidade
passada ao cliente de que a empresa possui um sistema capaz de entregar produtos
e servicos com maior qualidade. Ja no &mbito interno, concerne ao fato da alta
administracdo poder focar em problemas maiores, ja que o sistema de gestdo lhe
tranquiliza quanto ao cumprimento dos processos que ja foram planejados para o
dia-a-dia (CARVALHO; PALADINI et al. 2012).
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Ap6s uma empresa determinar que ird implementar as normas da ISO,
existem algumas providencias que deverdo ser tomadas, tanto por parte da
organizagdo, como da certificadora escolhida. A empresa devera comegcar definindo
sua politica e objetivos da qualidade. Este processo deve envolver missao e visao.
Os principios da qualidade podem ser utilizados como inspiragédo para a politica da
gualidade (MELLO; SILVA, TURRIONI e SOUZA, 2009).

Para determinar a norma e para outros fins, uma analise da empresa e de seu
atual sistema de qualidade (se houver) devera ser realizada, facilitando a descoberta
das mudancas que deverdo ser feitas para adequar a organizagdo as normas da
ISO. No processo de implementacdo sera definido um Responsavel da Qualidade.
Este ir4 providenciar a documentacdo necessaria, como o Manual da Qualidade.
Deverdo também ser identificadas e eliminadas todas as ndo conformidades
encontradas (SANTOS et al., 2008).

Como o sistema de qualidade envolve a empresa como um todo,
treinamentos serdo de suma importancia. Comegando com os diretamente
envolvidos e em seguinte ao restante da empresa. Devem ser desenvolvidos e
implementados todos os procedimentos impostos pelo sistema da qualidade. Por
mais que seja um processo demorado e as vezes cansativo, € necessario fazé-lo
minuciosamente, juntamente com as pessoas que irdo executar 0S Processos
(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2007).

Até este ponto, a empresa pode trabalhar sozinha, sem a ajuda da
certificadora ou de um auditor, porém, apds 0s processos implantados é preciso
haver uma pré-auditoria. A pré-auditoria ira avaliar se esta4 conforme e se os padrdes
estdo dentro da norma especificada (IQA, 2013).

Ou seja, geralmente, para pré-auditorias sdo escolhidos auditores internos
gue possuam experiéncia com sistemas de qualidade e trabalham diretamente com
isso. Estes auditores, a partir da pré-auditoria, irdo identificar as nao-conformidades,
ou seja, parte das normas que de alguma forma ndo foram seguidas. Quando
detectadas nao-conformidades, a empresa devera resolvé-las e conserta-las como
forma de melhoria continua.

Apés tudo pronto, é entdo escolhida uma certificadora credenciada ao
INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Normatizacdo e Qualidade e

Tecnologia). A certificadora avaliard se a organizacéo esta realmente de acordo com
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as normas estabelecidas. Assim, ha uma auditoria final e se aprovados, o0s

procedimentos conforme a norma ocorrera a certificagdo (CARPINETTI, 2010).

2.2 SGQ — Sistema de Gestado da Qualidade

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) é regulado pelas normas da ISO
9000. As organizagdes tendem a aderir esta norma quando precisam demonstrar a
seus clientes, colaboradores e fornecedores que esté apta a fornecer tais produtos e
servigos com o méaximo de qualidade possivel, estando aberta & melhoria continua
(NBR ISO 9001:2015).

Dentre os requisitos do SGQ, “o fundamental € que o sistema deve ser
estabelecido, documentado, implementado, mantido controlado e melhorado
continuamente” (CARVALHO; PALADINI et al. 2012, p. 166).

O Sistema de Gestdo da Qualidade utiliza em sua composicdo uma
ferramenta conhecida por diversos autores, o ciclo PDCA. Originalmente criado por
Shewhart e entéo futuramente popularizado por Deming, o ciclo PDCA ou “ciclo de
Deming” é a personalizacao tedrica do SGQ. P (plan), D (do), C (check) e A (act) sdo
0s passos do ciclo PDCA e também da ISO 9001, sendo assim, planejar, executar,
checar/controlar e agir/corrigir (DAYCHOUM, 2007).

Para que seja implantado um SGQ de acordo com o0s requisitos da norma, o
primeiro passo é o mapeamento de processos. Mapeamento dos processos consiste
em descrever, por escrito, 0 que é feito e como é feito na organizagdo. E muito
comum, nesta etapa, o uso de figuras, ja que facilitam a visualizacdo dos processos
realizados e como eles se interligam (MELLO; SILVA, TURRIONI e SOUZA, 2009).

A norma requer que a gestao da organizacdo seja documentada e facilmente
rastreada. Para isso, a empresa deve, além de declarar sua politica e objetivos de
gualidade, aderir ao manual da qualidade. O manual da qualidade é o documento
gue ira orientar gestores e colaboradores quanto ao sistema utilizado e definido, o
gue também abrange os processos e documentagdes utilizadas (FILHO, 2010).

J& que os processos j4 foram mapeados, o sistema definido e o manual da
qualidade contém o que se deve fazer e como fazer, instruindo sobre as normas do
SGQ e documentando as instru¢des de trabalho de cada setor, o sistema de gestédo
também pede um controle de documentos. Os documentos devem estar atualizados

e em boa ordem, sendo, por norma, preciso documentar a forma em que estes
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documentos estdo sendo mantidos e arquivados (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2007).

Enquanto os documentos e procedimentos ensinam como fazer, os registros
demonstram o que foi feito. Registros sdo provas ou evidéncias de atividades ja
realizadas pela organizacdo. Eles sdo também uma das exigéncias do SGQ, e
devem conter informagdes suficientes que possam comprovar que a empresa esta
realmente agindo da forma que documentou anteriormente (OLIVEIRA et al. 2006).

Por fim, para que seja bem sucedido um Sistema de Gestado da Qualidade, é
necessario que haja responsabilidade da direcdo para com o controle e
gerenciamento do sistema e normas. E preciso disseminar a cultura da qualidade,
levando em consideragéo os principios da qualidade aqui ja citados (CERQUEIRA,
2010).

Portanto, se ainda assim ocorrerem ndo conformidades, a organizagdo deve
encarar o ato como uma oportunidade para a tao falada melhoria continua, sendo

este também um requisito da ISO 9001, para que haja qualidade nos processos.

3 METODOLOGIA

Para elaboracdo do artigo foi utilizada quanto aos fins a pesquisa descritiva,
pois “expde caracteristicas de determinada populagéo ou de determinado fenémeno.
Pode também estabelecer correlagbes entre variaveis e definir sua natureza”
(VERGARA, 2013, p.42). A pesquisa descreveu como foi implantada a 1ISO 9001 na
Associacdo Comercial e Industrial de Anapolis, também foi explicativa, pois, ligou
uma série de ideias em relacdo ao objetivo abordado, usou de pesquisa de campo e
identificou fatores incidentes de fendmenos eventuais (LOPES, 2006).

Quanto aos meios, inicialmente, realizou-se uma pesquisa bibliografica, pois,
“a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material jA elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos” (GIL, 2002, p.44).

O artigo foi caracterizado como um estudo de caso, aplicado na Associacao
Comercial e Industrial de Anapolis, pois se dedicou ao presente, passado e as
relacdes em uma determinada instituicdo (GRESSLER, 2004).

Na Associagdo Comercial e Industrial de An4polis fez-se uma pesquisa de
campo com os colaboradores que utilizam a NBR ISO 9001 em seus processos

internos.
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Os dados foram coletados em livros, artigos cientificos e, peridédicos nao
cientificos. Também foram utilizados questionarios, para entrevistar o publico
selecionado a pesquisa. O questionario aplicado utilizou questdes estruturadas e
ndo estruturadas, também aplicado para um dos diretores e membro interno da
instituicao.

Foram sujeitos da pesquisa, 0os 22 colaboradores da ACIA que utilizam o
sistema da ISO e possuem condi¢cdes para opinar a respeito das mudancgas no
sistema.

Os dados foram analisados de forma quali-quantitativa, pois, os resultados
foram apresentados em tabelas, graficos e analises tedricas que fundamentaram o
diagnostico dos dados obtidos.

Por se tratar de pesquisa para a conclusdo do curso de Administracdo, que
faz parte das Ciéncias Sociais Aplicadas, ndo foi necessario passar o questionério
pelo Comité de Etica, em Pesquisa, pois este ndo constrangeu o entrevistado, e se

tratou de uma pesquisa com perguntas relacionadas a opinido.

4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 Identificagéo da empresa
4.1.1 Dados Oficiais:

A Associacdo Comercial e Industrial de Anapolis (ACIA), localiza-se na Rua
Manoel D’Abadia, n° 335 — Setor Central — Anapolis — GO, com 997,76 m?2
construidos e 25 funcionarios, tem como ramo de atividade as atividades de
organizagdes associativas patronais e empresariais. Adiante, na Figura n.0l, se

pode ver a atual Sede da Associacao, tendo sido reformada no ano de 2017.

Figuran. 01: Sede ACIA 'I:gt;\ra n. 03: Construcédo Primeira Sede da

Fonte: Autora da pesquisa (2018) Fonte: Autora da pesquisa (2018)
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A Associacdo Comercial e Industrial de Andpolis tem uma estrutura
organizacional linear, conforme o organograma na Figura n° 02 mostra. Seus
processos decisorios sdo centralizados, mas ocorre interdependéncia e boa
comunicacao entre os departamentos.

O organograma apresentado demonstra uma estrutura linear com
centralizacdo de poder na presidéncia. Sua estrutura piramidal detalha que cada
subordinado se reporta a um unico superior direto, estando na parte abaixo o nivel
operacional, a geréncia no centro como nivel tatico e presidéncia no topo como nivel

estratégico.

Figura n.02: Organograma da ACIA

Fonte: ACIA (2018).

4.1.2 Historico da empresa

Em 1935, a cidade de Andpolis se vé com um maior nimero de empresas.
Isso ocorre gragas a inauguragdo da estrada de ferro, que fez com que muitas
organizagdes se instalassem no municipio.

Em vista do grande nimero de empresarios, observou-se a necessidade de
criar uma entidade que defendesse os direitos dessa classe. Assim, em 08 de
fevereiro de 1936, foi criada a Associacdo Comercial de Angpolis, com o senhor
Albércio Borges de Carvalho, por meio de aclamacgdes, escolhido como o primeiro
presidente.

Ao ver a necessidade de oficializar legalmente a instituicdo, formou-se uma

comissao responsavel por elaborar o estatuto da Associagcdo. Em fevereiro de 1943,
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a ACIA ressurge na historia com a denominacao de Associacdo Comercial, Industrial
e Agropecuaria de Anapolis.

Em 1971, depois de grande luta politica dos presidentes anteriores, e vista a
necessidade de uma sede, surge o “Palacio do Comércio”, finalizado na gestdo do
entdo presidente Mounir Naum.

Em 26 de margo de 1971, acontece a fuséo entre a Associagdo Comercial de
Anépolis e a Associacdo Industrial de Anapolis. Esta ultima, também funcionava na
cidade de Anapolis sendo até entéo presidida pelo senhor Gilson Teixeira do Amaral
Brito. Com a fusdo das Associac¢des, seus nomes sofreram uma jungéo, passando a
chamar-se, desde entdo, Associacdo Comercial e Industrial de Anapolis (ACIA).

Com a unificagéo, ocorreu uma assembléia para discussdo do novo estatuto
da entidade. No dia 20 de maio de 1971, foi criado o artigo primeiro do referente
estatuto. Desde a sua fundagéo, a ACIA teve 38 Presidentes, cada um voltado para

politicas que expandam o comércio e as industrias do municipio de Anapolis.

4.1.3 Descricdo do negécio da empresa

A Associacdo Comercial e Industrial de Anapolis (ACIA) é uma organizacao
sem fins lucrativos que visa defender a classe empresarial anapolina, auxiliar na
resolucdo de problemas, prestar exclusivos servicos que possam impulsionar a
economia do municipio. Tem como missao, visdo e valores os seguintes decretos:
Misséo: “Integrar, representar e defender os direitos dos associados, interagindo
com outras entidades em prol do seu desenvolvimento e progresso, prestando
servicos sociais e afins a entidade”.
Visdo: “Ser uma referéncia em Gestdo de Associacdo Comercial e Industrial na
regido Centro Oeste goiana até 2020".
Valores: a) Atitude de dono: Atacar as demandas solicitadas com responsabilidade,
compromisso e competéncia, buscando os resultados planejados.
b) Interdependéncia: Priorizar o “n6s” a frente do “eu”, cultivando relagfes baseadas
na cooperagdo mutua, espirito de parceria e integracdo que nos possibilite fortalecer
a entidade como legitima representante em Anapolis e regiéo.
c) Etica: Transparéncia nas acbes e respeito as pessoas sejam elas Nnossos
associados, diretores, colaboradores ou fornecedores, construindo dessa forma

nossa credibilidade.
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d) Exceléncia: Oferecer produtos e servicos com qualidade reconhecida e busca da
exceléncia, fazendo sempre o melhor possivel para atender as necessidades de
Nossos associados.

e) Proatividade: Encorajar a criatividade e a iniciativa de nossos colaboradores no
desenvolvimento e realizagéo de suas atividades.

f) Respeito a memoria: Sabemos que a imagem institucional e a credibilidade da
associacdo foram construidas ao longo de sua histéria, que carrega muitas lutas e
conquistas para a cidade. Por isso, respeitamos, preservamos e difundimos nossa

memoria a todos os publicos com quem nos relacionamos.

4.1.4 Descrigcdo das areas da empresa

A Associagdo Comercial e Industrial de Anapolis possui uma estrutura
pequena. Sendo a Presidéncia e a diretoria; duas gerencias, Comercial e
Administrativa; o Financeiro; Recursos Humanos e Compras; e por fim o
departamento de Comunicagao.

Comecando pela presidéncia e diretoria, eles sdo 0s responsaveis por
decisdes estratégicas referentes a associacdo. O presidente e os diretores possuem
empresas proprias, tendo a ACIA como uma responsabilidade, além dos seus
deveres de empreséarios associados. Assim, eles possuem uma secretaria, que
organiza a agenda do presidente, reunides, e que entra em contato com diretores
quando necessario, envia oficios, etc. E gracas a secretaria da presidéncia que as
fungdes da organizacdo ndo se tornam um fardo para o executivo. E o presidente o
responsavel por dar a decisé@o final em quase todos os assuntos da organizacao,
sendo auxiliado por pelo menos um diretor e um secretario, 0 que representa
centralizacao de poder.

A area comercial da ACIA é ampla. H4 pouco tempo comecaram a se
departamentalizar. Todos faziam muitas tarefas que ndo eram exatamente de suas
responsabilidades. A gerente comercial, também € representante da dire¢do, sendo
assim, responsavel por substituir o presidente e diretoria em alguns casos, bem
como outras atribuicdes. O departamento comercial é dividido em servigos. Cada
servico possui no minimo uma pessoa responsavel por ele. E também a gerente
comercial a responsavel pela ISO dentro da ACIA. Ela que organiza 0s processos,

auditorias (internas e externas), e auxilia no controle e manutengdo das normas da
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qualidade. A Figura n. 04 mostra uma parte da area de atendimento no

Departamento Comercial.

Figura n.04: Area de atendimento comercial da ACIA Figura n.05: Politica da Qualidade ACIA

Fonte: ACIA (2018). Fonte: ACIA (2018).

O quadro de Politica da Qualidade fica exposto na area comercial da ACIA,
conforme mostra a Figura n.05. Também ha o mesmo quadro na entrada principal,
proximo ao escritdrio da Secretéaria da presidéncia.

A &rea administrativa engloba o novo departamento de Recursos Humanos e
Compras, que € de competéncia da mesma pessoa, sendo responsaveis por
guestdes pertinentes as contratagfes, demissdes, treinamentos, documentacoes,
cotacdo de itens, pedidos de compra etc.; o departamento financeiro controla
entradas e saidas financeiras, faz as devidas cobrancas dos inadimplentes, etc. O
gerente administrativo controla o cumprimento destas atribuicdes, resolvendo
guestdes que necessitem de auxilio.

Para concluir, o departamento de comunicagdo, € composto por uma
jornalista, um design e um diretor, este ultimo, membro do conselho executivo da
presidéncia. E na comunica¢do que sdo criados todos os comunicados enviados
para os associados. Eles criam imagens, artes, cartdes de visita, assinaturas de e-
mail e muito mais, divulgam, controlam as divulgagfes, respondem ou encaminham
davidas de clientes que utilizam as redes sociais para fazer perguntas, etc. Sdo eles

também os responsaveis pelo conteido e manutengédo do site da instituicao.

4.1.5 Descricao dos produtos e principais caracteristicas

Cartdo de Vantagens: O cartdo de vantagens é a porta de acesso para boa parte
dos convénios da ACIA. E por meio dele que o cliente vai receber seu desconto em
uma rede conveniada a ACIA. O cartdo é bem facil de ser feito, basta preencher um
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formulério de cadastro, coletar as assinaturas e efetuar o pagamento, fica pronto na
hora, tem validade de um ano e pode ser utilizado sem caréncia. Pode ser feito para
proprietarios, funcionarios e seus dependentes.

A Figura n.06 apresenta o Cartdo de Vantagens que € entregue aos

associados que desejam adquiri-lo.
Figura n. 06: Cartdo de Vantagens ACIA

Fonte: ACIA (2018).

Certificado Digital: Em parceria com a certificadora Soluti, a ACIA emite certificados
digitais A1 e A3. Para os associados, o valor para aquisi¢cao do certificado € menor.
Rede Celular: Plano de telefonia com valores diferenciados para os associados.
Auxiliado pela Tempo Telecom, a rede celular possui tarifacdes diferentes, e o
beneficio de ndo haver tarifagdo se ambos as linhas forem do plano da ACIA.

Serasa Experian: A ACIA ndo faz consultas, é apenas uma distribuidora do produto
da Serasa. Sendo assim, os associados podem estar assinando um contrato em que
receberdo login e senha. Os associados s0 irdo pagar por aquilo que utilizarem com
base em uma tabela diferenciada de valores.

Guia de Saude/Guia de convénios: A ACIA emite guias para descontos em consultas
e exames e ou autorizagbes de convénios para os socios, funcionarios ou seus
dependentes. Basta apresentar documentos que confirmem o vinculo com a
empresa associada e em alguns casos o cartdo da ACIA.

Corte de Conciliagéo: Localizada dentro da ACIA, a Corte de Conciliagdo e
Arbitragem tem o objetivo de resolver alguns casos sem a necessidade de
processos demorados, ou seja, sem que seja necessario abrir processos no férum.
S&o casos que podem ser resolvidos com maior rapidez diante de uma mediadora.
Assessoria Juridica: Para o caso de duvidas e orientacdes, a ACIA oferece

assessoria juridica aos associados. Estes tém acesso direto a uma advogada que ira
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sanar as duvidas do cliente. Se por acaso for necessario prosseguir com processos ou
outras agdes, o0 associado pode contratar ou ndo os servigos da advogada.

Auditério e Sala de Reunides: Quando os associados precisam fazer reunies ou treinamentos,
a ACIA, que possui um auditério e uma sala de reunides no segundo andar do seu prédio,
aluga o espaco a valores diferenciados apenas para as empresas associadas. A Figura n.07

mostra a Sala de Reunides da ACIA, a sala pode acomodar cerca de 60 pessoas.

Figura n.07: Sala de reunides da ACIA

Fonte: ACIA (2018).

Programa de Capacitacdo Empresarial: S8o cursos e palestradas que acontecem
mensalmente e gratuitamente com o intuito de capacitar cada vez mais 0s

empresarios anapolinos.

4.1.6 Mercado onde a empresa esta inserida

Sendo uma associagdo do comércio e da industria, a Associacdo Comercial e
Industrial de Andpolis é voltada para as empresas anapolinas. Assim, seu mercado
se desenvolve a partir dos pontos comerciais e industriais e seus devidos
funcionarios e dependentes. Sua principal concorrente € a Camara de Dirigentes
Lojistas (CDL). Esta possui quase que a mesma funcionalidade da Associagao,
porém, sendo mais focada ao comércio lojista. Alguns sindicatos também possuem
esta aplicabilidade, considerando que eles tém de oferecer beneficios para atrair
interessados em afiliagéo.

Os clientes de uma associa¢do sdo muito variados, por exemplo, as pessoas
mais idosas que necessitam de auxilio em consultas e exames ou o jovem que

deseja o desconto na faculdade. Assim, dependendo da necessidade, o empresario
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procura meios de participar da associacdo, 0 que é possivel por meio de uma

empresa associada.

4.2Diagno6stico da Situagdo Problema

Organizacgbes de pequeno porte sempre sofrem com falta de pessoal. Assim,
algumas vezes, aqueles que ja possuem fungdes especificas, também sao exigidos
gue assumam outras responsabilidades.

Na Associacdo Comercial e Industrial de An4polis, a pessoa responséavel por
todas as vendas e produtividade do setor comercial, também € a Representante da
Direcédo junto a 1SO. Como sua responsabilidade principal sdo as vendas, seus
deveres em relacdo ao Sistema de Gestdo da Qualidade podem ser, em alguns
casos, prejudicados por falta de tempo, sendo necessarios ajustes em documentos
gue sO serdo realizados proximo a auditoria da qualidade. Desta forma se torna
cansativo para a responsavel e também para os colaboradores, que teriam de se
mobilizar para conformizar a situacéo da organizagao.

Documentos necessarios para a organizacéo e que sao regidos pelas normas
da NBR ISO: 9001 podem estar sendo ignorados no que diz respeito a atualizagédo
constante. Pesquisas sao feitas no ultimo momento e termos ndo sdo atualizados
constantemente.

No que diz respeito a ma impressao, ha fatores que contribuem para isso. O
descumprimento do Manual do Colaborador, documento pertencente as
documentacdes da ISO, esti passivo a penalidades caso ocorra. No entanto, por
vezes, é a alta gestao, que descumpre 0 mesmo, ndo cumprindo seus deveres para
com os colaboradores e cobrando seus direitos aos mesmos.

Dentre todos os problemas, existe um que talvez néo se caracterize como tal,
porém, muitas vezes é um incomodo ou uma forma de desorganizar o Sistema de
Gestéo da Qualidade. O SGQ imp&e uma série de regras e documentacdes a serem
seguidas, no entanto, a Associacdo sO as aplica para quem deseja, sendo
preferencial e abrindo exce¢Bes em documentos e procedimentos obrigatorios,
sendo muitas vezes necessario justificar o nao preenchimento correto de
documentos.

Considerando todos os problemas apresentados, surge a duvida se o Sistema

de Gestdo da Qualidade estd sendo utilizado da forma como deveria. Afinal, depois
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de aplicado, podem ocorrer algumas coisas que sdo mascaradas e “ajeitadas” no

ultimo momento, sendo apenas uma forma de ganhar a certificacao final.

4.3 A Intervencgéo

Como foi citado, organizagfes de pequeno porte sofrem com falta de pessoal.
Assim, a contratacdo de alguém que fique apenas em funcdo do SGQ ajudaria a
resolver a maior parte dos problemas citados da Associacdo. A mesma pode estar
dando manutencéo aos documentos do Sistema todas as vezes que houver alguma
alteracdo, ndo sendo necessario fazer tudo de ultima hora apenas por causa da
auditoria. A mudanga para a versdo mais recente da NBR 1SO:9001 que foi
publicada no ano de 2015, também pode ser uma boa alternativa se utilizada da
forma correta. A versdo mais recente da norma, diz que em vez de haver um
Representante da Direcdo responsavel pelo sistema, deve haver envolvimento de
toda a alta direcao.

Por motivos financeiros, a organizacdo pode se recusar a contratar uma
pessoa, afinal o caixa da empresa também é um fator determinante. A gestao
financeira pode também ser uma justificativa para o nao cumprimento de algumas
exigéncias do SGQ. No entanto, ja que se possui um sistema de gestdo da
gualidade, deveriam ser prioridades os requisitos do sistema. Assim, antes do gasto
com itens talvez desnecessarios, poderiam ser cumpridas as normas conforme
descrito no SGQ.

No que se refere a documentos, € necessario ter um controle de atualiza¢tes
para formulérios e pesquisas com antecedéncia.

J4 no que diz respeito as excegbes, pode-se considerar que seja a
flexibilidade da organizagcdo para com seus clientes. A flexibilidade ¢é algo
fundamental no mercado de trabalho na atualidade. De acordo com Ansoff &
McDonnell (1993, p. 178-179, apud POZO e BARRETO, 2011, p. 04) “flexibilidade &
uma caracteristica de empresas empreendedoras. A flexibilidade interna é
conseguida gracas a configuracdo de recursos, capacidades, habilidades e
potencialidades da empresa”.

A flexibilidade se torna essencial no cenario competitivo. E atrativo para os
clientes. No entanto, somente se usada da forma correta. Como descrito
anteriormente, se a organizacao abrir muitas excec¢fes a regra pode ser prejudicial

para o trabalho interno dos colaboradores, causando futuras ndo conformidades
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junto as normas da ISO e criando o retrabalho em documentos que deveriam ter o
preenchimento simples.

Sugere-se entdo, a insercdo de um departamento de Compliance. Este
departamento se tornard responsavel por fazer cumprir as normas e
regulamentacfes da empresa. Os responsaveis por tal departamento deverdo estar
atentos ao cumprimento das normas do Sistema de Gestdo da Qualidade, bem
como outras regras impostas pela organizagéo, podendo ter autoridade de discutir e
impor aos colaboradores o cumprimento correto das normas. Com a manutencgao
adequada do SGQ, a empresa se torna mais organizada e ndo apenas procura a

certificacdo e sim a verdadeira qualidade para oferecer a seus clientes.

4.4 Andlise do resultado da pesquisa com os colaboradores da ACIA e diretor
sobre a aplicacédo da NBR ISO: 9001

Para atingir os objetivos deste artigo foi realizada uma pesquisa dentro da
Associagdo Comercial e Industrial de Anapolis. Aplicou-se 22 questionarios para
avaliacdo da influéncia da NBR ISO: 9001 e do SGQ no trabalho dos colaboradores.
De acordo com a figura n. 08, dos entrevistados, apenas 4% possuem escolaridade
em nivel de ensino médio. A maior parte dos colaboradores esta cursando ensino
superior, totalizando 41%, enquanto outros em menores quantidades possuem
escolaridade acima do nivel superior.

A escolaridade, em alguns cargos se torna fator determinante para a
execucdo de certas atividades, pois existem requisitos quanto ao treinamento e
conhecimento em algumas fungdes.

Figura n. 08: Graficos de escolaridade e cargos dos entrevistados.

Escolaridade dos Nivel do Cargo

Colaboradores 1%

5% 4% = Ensino Médio
Completo _
= Ensino Superior = Estratégico
Completo = Tatico
Ensino Superior
Incompleto

82% Operacional

= Ensino Superior
Cursando

Fonte: ACIA (2018).
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Ainda na figura n. 08, verifica-se que 82% dos entrevistados estdo em cargos
operacionais, 14% em cargos taticos e 4% dos entrevistados em funcdes
estratégicas.

Em outra questéo, a totalidade de 100% dos entrevistados alegaram conhecer
e saber o que é aISO e 0 SGQ.

O entendimento quanto as normas da ISO e sobre o SGQ se da gragas ao
treinamento obrigatério que os colaboradores recebem todos os anos de uma
auditora interna. JA que trabalha com Sistema de Gestdo da Qualidade, a
organizacao fornece tal forma de conhecimento para que os colaboradores possam
entender e participar de possiveis alteragdes quando necessarias.

Foi questionado aos entrevistados, se o Sistema de Gestdo da Qualidade
presente na organizacdo afetava de alguma forma seu trabalho no dia-a-dia, 82%
dos colaboradores afirmaram que o SGQ interfere positivamente em seu trabalho e
gue é Util para realizacdo de suas atividades, enquanto uma parcela menor de 18%
diz que o0 mesmo nédo altera de nenhuma forma suas atividades diarias no trabalho.
E possivel ver os resultados abaixo na Figura n. 09.

Figura n. 09: Gréficos de opinido sobre interferéncia do SGQ no trabalho interno dos
colaboradores.

O SGQ vigente na Organizacdo em que trabalha, interfere
positiva ou negativamente no seu trabalho?

18
20 D
. WP
0 - ey Sy

_ ——
Sim, )
Positivamente. Sim, i
Negativamente. ~ N&o, na verdade
nao interfere.

Fonte: A autora (2018).

Conforme demonstra a figura n. 10, os colaboradores encontraram no uso do
SGQ uma quantidade maior de pontos negativos do que positivos. Em relacdo aos
outros pontos, 33% definem que a maior dificuldade estd em criar e manter o

entusiasmo do pessoal para com 0 SGQ. O segundo ganhador dos pontos negativos
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€ o investimento de altos recursos financeiros, estando com 22%, seguido de perto

pelo excesso de documentagdo com 19%.

Figura n. 10: Gréficos de pontos negativos e positivos do SGQ.

Pontos Negativos do SGQ Pontos Positivos do SGQ

= |nvestimento de altos
recursos financeiros

. . = Padronizacéo
= Envolvimento superficial da

diregdo e cargos estratégicos 4%

= Falta de manutencdo \‘
periddica no SGQ

= Organizacéo

= Boa imagem perante
0 mercado

= Otimizagdo de
Processos

= Excesso de documentacéo = Satisfacdo do cliente

= Desburocratizacdo

= Dificuldade em criar e
manter o entusiasmo do
pessoal para com o sistema

= Economicidade
Fonte: A autora (2018).

Em contrapartida, a figura n.10 também demonstra que o quesito organizagao
atinge 22% em relacdo aos beneficios do sistema, logo seguido da padronizagéo
com 21%. Apenas 4% das opinidbes dizem que o sistema ajuda na
desburocratizacéo.

Por ser um sistema que visa a organizacao de itens e processos, o0 SGQ nao
€ considerado pratico na visdo de simplificagdo de processos e documentos. A
burocracia, por vezes se torna necessaria para a organizagdo manter controle de
suas atividades. No entanto, ela ndo deve estar presente de forma exagerada, ou
acabara por atrapalhar ao invés de ajudar.

Figura n. 11: Gréficos de opinido dos colaboradores sobre qualidade e satisfacdo quanto ao SGQ.

Faria alteragcdes no SGQ da

Usar 0 SGQ traz maior e
organizacéo que trabalha?

qualidade percebida aos

clientes?
9% = Néo, estou
32% satisfeito (a) em
como esta.
= Sj 68% . .
Sim ° = Sim, faria.
91% = Néo

Fonte: A autora (2018).
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Conforme mostra a figura n. 11, sobre a qualidade percebida entregue ao
cliente, 91% dos colaboradores disseram acreditar que sim, utilizar o0 SGQ é uma
boa forma de entregar maior qualidade aos clientes. E mais de 85% dos
entrevistados concordaram que o SGQ é um bom sistema, sendo eficaz em seus
processos. Porém, ainda que eficaz, 32% disseram que fariam alteragbes na norma
ou no proprio sistema, de forma a aperfeicoa-lo.

Figura n. 12: Gréficos de opinido dos colaboradores sobre certificagédo 1ISO e SGQ.

O SGQtraz a A Certificacdo da

_ O que é mais
verdadeira ISO tornaa importante,
qualidade aos Associagdo mais certificago ou
prodl_Jtos respeitada no meio padronizagio
oferecidos? o empresarial? ensinada no SGQ?
9%
41% Csim ‘ . = Certificagéo
59%

= Ndo

= Padronizagéo

91%

Fonte: A autora (2018).

Quando questionados quais alteragdes fariam, as mudangas variaram desde
a desburocratizacdo de documentos, a troca pela norma mais atualizada, retengéo
de documentos em sistema e ndo arquivo fisico, alteracbes de Its (Instrugbes de
Trabalho) que estdo desatualizadas e ndo compativeis com o trabalho do dia-a-dia,
e melhor acompanhamento nos setores, em relacdo ao SGQ, ao longo do ano.
Houve ainda uma sugestdo de readequacdo do SGQ com base nos pontos
negativos abordados anteriormente.

Um total de 59% dos colaboradores acredita que o SGQ é uma ferramenta Util
gue traz a verdadeira qualidade aos produtos oferecidos pela organizagdo. E mais
de 70% dos entrevistados dizem que a padronizacdo ensinada pelo sistema é mais
importante que a certificacdo, porém, ainda que a padronizagdo seja mais
importante, mais de 90% concordam que é a certificacdo que torna a organizagao
mais bem vista e respeitada no meio empresarial.
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Figura n. 13: Grafico de opinido dos colaboradores sobre tendéncia de investir no SGQ.

Se possuisse uma empresa, investiria na
implantacdo do SGQ?

- [

SIM NAO

Fonte: A autora (2018).

Apbs questionados sobre os beneficios e maleficios do SGQ implantado na
Associagao, os colaboradores foram questionados sobre a intengdo de implantar o
SGQ se possuissem uma empresa. Dos 22 entrevistados, 17 disseram que sim,

investiriam na implantagédo do SGQ em sua empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Quando se trata de ISO ou SGQ, a tendéncia da pessoas € pensar que uma
determinada organizacdo oferece qualidade em seus produtos e servicos. A
gualidade oferecida pelo SGQ ndo é verdadeiramente embutida em um produto ou
servico, e sim nos processos que foram necessarios para que eles pudessem ser
oferecidos aos clientes.

Quando h& uma organizagdo que adota o Sistema de Gestdo da Qualidade,
esta tem que anualmente se dispor para auditorias que irdo regular e confirmar que
a organizagdo continua seguindo os principios da qualidade que a ela foram
impostos. A grande questdo é que boa parte das organizagdes ndo cumpre o
sistema da forma como deveria. Este ndo cumprimento do SGQ gera discrepancias
e desconfiangas nas opinides internas e externas sobre a organizagao.

O caso da Associagdo Comercial e Industrial de Anapolis demonstra, com
resultados de pesquisa interna, que a alta diregcdo da empresa ndo se envolve
realmente com a implantagdo ou a atual manutencdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Desta forma, o quesito em que todos deveriam estar envolvidos e

agarrados ao sistema que, em teoria, promete melhorias no trabalho do dia-a-dia, se
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encontra sendo o ganhador em desanimo e descrengca dos clientes internos da
organizacao.

Por mais que todos entendam do que se trata o sistema que utilizam, uma
grande parcela dos colaboradores alegou na pesquisa que 0 sistema é muito
burocratico, precisa de investimentos muito altos para manutencdo e possui
documentacdo excessiva, sendo que alguns ainda consideram que ele nem mesmo
interfere em seu trabalho.

Por outro lado, os colaboradores também revelaram na pesquisa que veem
importancia na padronizacdo que o SGQ ensina, considerando que ele auxilia na
organizacdo e economicidade de tempo. Acreditam que ele contribui no trabalho e
ajuda na busca da qualidade que tem de ser oferecida aos clientes.

A implantacdo da NBR ISO: 9001 na ACIA demonstra ter sido mais benéfica
do que nociva. Os colaboradores demonstraram gostar do sistema, embora néo haja
muito entusiasmo para com ele, o problema se demonstrou apenas na forma como
estd sendo aplicado. Afinal, deveriam se importar mais com a norma, ou seja, a
padronizacdo ensinada, do que com o certificado, que sera apenas uma
consequéncia quando a norma € bem aplicada.

O Sistema de Gestdo da Qualidade diz, e as pesquisas confirmaram: a
padronizacao € algo que deve ser feita com comprometimento. Se for realizada uma
avaliagdo geral, a instituicdo vai bem como esta, porém, se fossem corrigidas as
inconformidades ao sistema, que aparentemente tentam ser mascaradas, seria
possivel melhorar, tanto em termos de qualidade dos processos, quanto em boa

imagem para clientes, internos e externos.
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