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Resumo:

Este estudo procurou investigar o impacto e as melhorias obtidas através da implantacdo da norma
International Organization for Standardization (ISO) 9001:2008 na gestdo de uma inddstria de
baterias automotivas na cidade de Londrina. O objetivo geral deste artigo é apresentar a melhoria
obtida em seus processos e servicos apds o processo de certificacdo da empresa, e 0 objetivo
especifico é identificar as principais melhorias nos processos de gestdo e apresentar 0s pontos
positivos em relagdo & implantagdo da norma ISO 9001:2008. Para tal foi realizado um estudo de caso
onde as melhorias em varios setores da empresa foram analisadas e apresentadas, indicando o grau de
evolucdo da qualidade ap6s a certificagdo 1SO 9001:2008.
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Impacts of 1SO 9001:2008 certification in an industry of automotive
batteries.

Abstract

This study sought to investigate the impact of the implementation of the International Organization for
Standardization (1SO) 9001: 2008 in the management of an industry of automotive batteries in the city
of Londrina. The overall objective of this article is to present the improvement obtained in its process
and services after the certification process of the company, and the specific objective is to identify the
major improvements in management processes and introduce the positive points with regard to the
implementation of 1ISO 9001:2008. For such a case study where the improvements in several sectors of
the company have been analyzed and presented, indicating the degree of evolution of quality after the
ISO 9001:2008.

Keywords: Certification. Quality management. 1ISO 9001: 2008.

1. Introducgéo

A busca pela exceléncia em qualidade tem levado algumas empresas a procurar ferramentas
gue tornem possivel atender a consumidores mais exigentes e especificos.

A norma ISO 9001, proporciona a essas empresas, um padrdo de qualidade organizacional,
com possibilidade de evolucéo e melhoria continua do seu modo de gerenciar a qualidade de
seus produtos e/ou servigos e melhorar seus indicadores.

Outro beneficio da certificacdo 1SO 9001 é melhorar a credibilidade e a percepgdo da empresa
no mercado, uma vez que ter em sua marca a certificacdo 1ISO 9001 transmite ao consumidor
maior confiancga e garantia de qualidade do produto adquirido.
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Apos a certificacdo é preciso controlar todo o processo organizacional para garantir que o
produto final seja entregue conforme as expectativas do cliente, e quando ocorrer falhas, as
mesmas devem ser tratadas de forma a sanar o problema e garantir a satisfagéo.

O objetivo do presente artigo € apresentar os beneficios obtidos nos produtos e servigcos
através da implantacdo da norma ISO 9001:2008 e o objetivo especifico é identificar as
principais melhorias nos processos e apresentar 0s pontos positivos nos processos de uma
indUstria de baterias automotivas na cidade de Londrina.

2. Desenvolvimento

2.1 Qualidade

Com a globalizag&o o mercado tem se tornado cada vez mais competitivo e desafiador
para as empresas, € preciso buscar sempre a exceléncia em seus produtos e/ou servicos para
garantir seu lugar no mercado, a gestdo da qualidade auxilia nesse processo.

Segundo Juran (1990) a qualidade pode ser definida como as caracteristicas do
produto que atendem as necessidades dos clientes, gerando assim a satisfacdo em relacéo ao
produto, ou seja, adequacao ao uso. Ainda segundo Deming (1990) a qualidade sé pode ser
definida em termos de quem a avalia.

Segundo Garvin (2002) a qualidade pode ser classificada em cinco abordagens
distintas:

e Transcedental: qualidade como exceléncia, absoluta e mundialmente reconhecivel.

e Baseada no produto: a qualidade é oriunda dos atributos do produto, precisa e
mensuravel.

e Baseada no usuério: qualidade como variavel subjetiva, quanto maior a qualidade
melhor as expectativas dos clientes sdo atendidas.

e Baseada na producdo: esta relacionada ao grau de conformidade do produto final com

o que foi planejado.

e Baseada no valor: é baseada na exceléncia e valor, ou seja, qualidade X preco.

Para Paladini (2012) a qualidade € um conceito muito dindmico, uma percep¢do que
trabalha com direcionamentos que sofrem mudancas ao longo de periodos diferentes, as vezes
de maneira muito profunda.

Segundo Queiroz (1995), Garvin divide a evolucdo da qualidade em quatro eras: a era
da inspecdo, do Controle Estatistico do Processo, da Garantia da Qualidade e da Gestdo Total
da Qualidade. Abaixo segue quadro explicativo:
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Quadro 1: Eras da Qualidade
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Fonte: Adaptado de Garvin, (2002).

Os conceitos de qualidade no decorrer dos anos, de acordo com Carvalho e Paladini
(2012), mudaram consideravelmente. Partindo de operacdes simples em processos de
manufatura com direcionadores para produzir quantidades determinadas, a qualidade passou a
ocupar respeitada posi¢cdo na gestdo das organizacdes, tornando-se uma grande fonte de critica
e determinante para sua sobrevivéncia num mercado competitivo.

2.2 1SO 9001:2008

A International Organization for Standardization — Organizacdo Internacional de
Padronizacdo — € uma entidade ndo governamental com sede em Genebra na Suica, fundada
em 1946, cujo objetivo é unificar os padrées industriais.

A norma 1SO 9001 passou por quatro revisdes desde sua primeira publicacdo até o
momento. Em 1987 surgiu a primeira versdo da norma, onde o foco eram organizagdes
voltadas a criacdo de novos produtos. A partir dai a norma foi revisada em 1994, 2000, 2008 e
por dltimo em 2015.

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) as empresas que buscam um sistema
de gestdo da qualidade para atender as expectativas dos clientes quanto para melhorar seus
processos, podem implementar o sistema de qualidade da ISO.

Ainda segundo os autores o sistema de gestdo da qualidade ISO 9000 é genérico o
suficiente para ser implantado em qualquer organizacdo, independente do setor ou porte da
empresa.

Para Leite (2005), muitas empresas procuram a certificacdo para melhorar sua
competitividade no mercado, pela pressdo de seus clientes. Entretanto outras empresas
procuram a certificacdo para conseguir vantagens competitivas em curto prazo.
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Leite (2005) destaca alguns pontos positivos da certificagdo:

Aumenta a confianga da empresa em relacdo a melhoria da conformidade dos produtos
e servicos, também aumenta a satisfacdo dos clientes.

Melhora a divulgacao da cultura da qualidade em todos os setores da empresa. Através
da padronizacao e documentacao contribui para a melhoria continua do sistema.
Utiliza as normas como uma ferramenta para conseguir iniciar a estruturacdo de um
SQG, facilitando a atuacdo da alta direcé&o.

Reduz as variagdes nos pardmetros do processo, produto e também reduz os custos da
qualidade.

Ajuda as empresas a mudarem o foco de produtos e detectar os defeitos para correcao
de futuros processos e prevencdo de possiveis erros.

Melhoria do envolvimento e comportamento dos colaboradores em relacdo aos
assuntos pertinentes aos critérios da qualidade.

Possibilita a organizacdo melhorar seus procedimentos internos, a comunicacao
externa e interna, através de deveres e responsabilidades.
Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) informam que o sistema de gestdo da qualidade

tem como base os principios de gestdo pela qualidade total, apresentando oito principios de
gestdo fundamentais para a implementacéo dos requisitos de gestdo da qualidade, que séo:

Foco no cliente — as organizacfes devem atender as expectativas e necessidades dos
clientes;

Lideranca — os lideres direcionam os colaboradores para o propdsito e direcdo da
organizacao;

Envolvimento de pessoas — pessoas sdo as bases da organizacdo e é de extrema
importancia que estejam envolvidas no processo;

Abordagem de processo — as atividades e recursos gerenciados atraves de um processo
contribuem para que o resultado seja obtido de forma eficaz;

Abordagem sistémica para a gestdo — a eficiéncia e eficacia de uma organizacéo estdo
inteiramente relacionadas a identificacdo, entendimento e gestdo de processos inter-
relacionados com um sistema;

Melhoria continua — a organizacdo deve melhorar continuamente seu desempenho
global;

Tomada de decisdo baseada em fatos — tomada de decisdes baseadas na analise de
informacdes e dados;

Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores — geracdo de valor através das
relacBes benéficas entre organizacao e seus fornecedores.

Um engano comum que acontece na certificacdo 1SO 9001:2008 é imaginar que apds a

conclusdo desse processo, as falhas cessardo e ndo ocorrerdo mais. A busca pela melhoria
continua deve ter inicio com o entendimento da necessidade da qualidade para o
desenvolvimento organizacional, na persisténcia da manutencdo da competitividade e
permanéncia no mercado (MARSHALL JUNIOR, 2010).

2.3 Metodologia

Segundo Marconi e Lakatos (2011), a pesquisa cientifica descreve o desenvolvimento

de um carater de interpretacdo que se refere aos dados obtidos e ndo somente a um relatorio
ou descricdo dos dados pesquisados de maneira empirica.

Vergara (2011), afirma que a utilizagdo e adogdo de normas e métodos sdo essenciais

para garantir a confiabilidade e o rigor necessarios a esse tipo de investigacdo que € objeto
deste estudo.
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Na pesquisa apresentada foram propostos dois critérios metodoldgicos: um quanto aos
fins, que se refere a uma pesquisa descritiva e qualitativa; e outro quanto aos meios, que se
refere a uma pesquisa de campo, podendo incluir questionarios, testes, entrevistas,
observacdes participantes entre outros (MARCONI; LAKATOS, 2011).

Quanto a metodologia qualitativa, esta se refere a anélise detalhada das investigacdes,
atitudes, tendéncias de comportamento, entre outros. Seu objetivo é analisar e interpretar
aspectos mais profundos, fazendo uma descri¢do de comportamento.

2.4 Resultados e Discussoes

A organizacdo objeto de estudo deste artigo € uma inddstria de baterias automotivas de
pequeno porte, situada na cidade de Londrina - Parana.

Com 10 anos de funcionamento a empresa obteve sua certificagdo 1SO 9001:2008 no
ano de 2013, junto com o atendimento a portaria 299 do INMETRO que dispde de requisitos
de avaliaces especificos para baterias ou acumuladores elétricos chumbo-acido para veiculos
automotores e motocicletas.

No ano de 2013, um pouco antes do inicio da certificacdo, a empresa concorreu a um
prémio de competitividade para micro e pequenas empresas (MPE Brasil) e sua avaliacdo se
deu através de um Relatério de Auto Avaliacdo que abordou 0s seguintes critérios:

Lideranca;

Estratégias e planos;

Clientes;

Sociedade;

Informagdes e conhecimentos;
Pessoas;

Processos e resultados.

Através do Relatorio de Auto Avaliacdo alguns pontos fracos/falhos foram identificados
em todos os critérios listados acima, gerando oportunidades de melhoria em vérias areas da
organizacao.

No mesmo ano a empresa deu inicio ao processo de certificacdo da norma ISO
9001:2008, onde foi possivel obter grandes ganhos gerenciais e de processo, como uma
melhora significativa na qualidade do produto final e na satisfacdo dos clientes.

Pode-se observar através da certificacdo que varios pontos fracos/falhos levantados no
Relatério de Auto Avaliacdo apresentaram uma melhoria significativa, a empresa obteve
mudangas gerenciais e de processos, além de maior envolvimento e conhecimento dos seus
colaboradores na qualidade do produto final.

No critério lideranca observou-se que o envolvimento dos lideres e gestores nos
processos trouxe uma melhora significativa, pois anteriormente 0s mesmos ndo tinham
conhecimento dos problemas ocorridos na producao e cobravam resultados que nao poderiam
ser alcangados, gerando muitas vezes desmotivagao para a equipe.

O comprometimento dos colaboradores com a qualidade do produto também foi um
pontos positivos da certificagdo, pois assumiram como responsabilidade que a qualidade
depende deles e que seu processo deve ser desempenhado de maneira correta, a fim de evitar
danos ao cliente.

O relacionamento com o cliente era de maneira informal; reclamacbes, ndo-
conformidades e sugestfes ndo eram documentadas e muitas vezes se perdiam entre os setores
e o cliente ndo recebia nenhum retorno de sua solicitacdo. Atualmente a empresa dispde de
formulérios para reclamagfes e sugestes, onde todas sdo analisadas; assim o cliente é
informado sobre a disposi¢édo e solucdo de sua reclamacdo e/ou sugestdo. Anualmente uma
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pesquisa de satisfacdo é realizada com os clientes, medindo o grau de satisfacdo com o
produto, atendimento, entrega e outros assuntos pertinentes a organizacao.

Na tabela abaixo s&o apresentados os resultados da Avaliacdo Anual da Pesquisa de
Satisfacdo de Clientes:

Avaliacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Clientes
Requisitos 2013 2014 (2015 |2016
Atendimento De Vendas 90% |89% [92% |91%
Negociagao 80% |83% ([85% |87%
Prazos de Pagamento 70% [75% |77% |81%
Prazos de Entrega 68% [72% |71% |78%
Qualidade dos Produtos 87% ([88% |85% [89%
Qualidade das Embalagens 76% [77% |80% |[87%
Qualidade da Entrega 74% |[78% |76% |81%
Atendimento do Vendedor 89% |90% (91% |93%
Capacidade de Resolucéo dos Problemas 85% |82% |83% |88%

Fonte: Autor, 2017.

E possivel verificar que em varios requisitos a satisfacdo dos clientes aumentou
consideravelmente com o passar dos anos. No requisito Prazo de Entrega em 2013 a
satisfacdo estava em 68% e em 2016 foi para 78%, o item Qualidade das Embalagens também
passou de 76% em 2013 para 87% em 2016.

A padronizacdo das tarefas foi outro ponto de melhoria importante para a empresa,
pois todas as atividades eram realizadas com o conhecimento e habilidade do colaborador,
gue nem sempre as realizava da maneira correta e quando se desligava da empresa levava
consigo o conhecimento adquirido. Com a padronizagdo e procedimentos foi possivel manter
todos os colaboradores no mesmo nivel de trabalho e as informacdes estdo sempre disponiveis
e atualizadas.

A mensuracao de dados pela organizacdo ndo era possivel antes da certificacdo, pois
ndo havia registros e informacdes necessarias para tal. Apds a certificacdo os dados obtidos
sdo apresentados através dos indicadores mensais, possibilitando atuar nos processos que
apresentaram baixo desempenho ou defeitos que ultrapassam o0s valores maximos
estabelecidos pela empresa.

Dentre os indicadores utilizados podemos destacar os de producdo mensal, vendas,
reclamacdes de clientes, horas-extras, falta sem justificativas, defeitos; porém os indicadores
que mais contribuiram para melhorar a qualidade do produto final foram: garantia procedente
e improcedente e PNC — Produto N&o Conforme.

Com a mensuracdo dos dados de garantia é possivel identificar os defeitos e sua
ocorréncia durante o més, sendo possivel estudar as causas e agir diretamente na fonte do
problema, concertando equipamentos que estdo danificados, alterando processos ou
orientando colaboradores a corrigir falhas em seu modo de desempenhar sua fungéo.

Abaixo segue grafico apresentando a média de defeitos em porcentagem das garantias
recebidas de 2013 a 2016:
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Fonte: Autor, 2017.

Ao receber as baterias em garantia, o responsavel pelo setor de assisténcia técnica
realiza a analise e informa ao cliente o numero de pecas procedentes, que sdo defeitos de
fabrica e que serdo trocadas; e improcedentes, que sdo defeitos que ndo possuem garantia e
serdo devolvidas. Na tabela abaixo é apresentado os principais defeitos nos ultimos trés meses
do ano de 2016:

Principais_Defeitos out/16| novi1e| dez/16
de Garantia

Curto Circuito 89 139 110
Interrompida 28 35 35
Vazamento 22 40 29
N&o Segura Carga 89 122 114

Fonte: Autor, 2017.

No indicador de Produto N&o Conforme os colaboradores apontam em seu processo ou
produto final as falhas e defeitos ocorridos, gerando um indicador mensal onde os dados séo
avaliados e utilizados como os da garantia, para melhorar o processo a fim de garantir a
qualidade do produto final, sanando os problemas identificados.

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGCAO

[ immeim imrinen o e = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017
Principais Defeitos out/16| nov/16| dez/16
Produto Nao Conforme
Falha na selagem 7 1 15
Abaixo do peso 1 1 79
Solda espirrada 8 0 0
Caixa Queimada 14 16 15
Fonte: Autor, 2017.
3 CONCLUSAO

Durante 0s anos em que a organizacao possui a certificacdo SO 9001:2008 foi visivel
e muito clara a mudanga organizacional. Lideranga e colaboradores envolvidos trabalhando
em conjunto para garantir a qualidade do produto final e atender as expectativas de seus
clientes.

Entretanto é preciso ressaltar que o processo ainda apresenta falhas, por mais que a
organizacao tenha tido sua evolugdo a melhoria continua deve estar presente em sua cultura e
enraizada em todos 0s seus setores, pois sem esse pensamento a empresa nao consegue
evoluir em seus processos e permanecer competitiva no mercado.

No presente artigo o objetivo geral e especifico foi apresentar as melhorias obtidas no
processo produtivo de uma industria de baterias automotivas com a implantacdo da norma
ISO 9001:2008. Pode-se ressaltar entre as principais melhorias: maior envolvimento da
lideranca na gestéo, a padronizagdo dos processos, maior envolvimento dos colaboradores na
qualidade do produto, relacionamento e dialogo com o cliente e mensuracdo dos dados para
identificar defeitos e desvios no processo.

Porém no inicio da implantacdo da norma ISO 9001:2008 a organizacdo enfrentou
algumas dificuldades, principalmente no que diz respeito as mudancas internas. Alguns
colaboradores apresentaram resisténcia a essas mudancas, ndo desenvolvendo as atividades
necessarias; foi preciso treina-los para que entendessem porque a mudanca era necessaria e
qual o papel de cada um.

A mudanca na cultura organizacional também foi recebida pelos colaboradores com
certo receio, afinal a organizacdo agora teria padrGes de processos e procedimentos a serem
seguidos, e uma politica de qualidade que deveria ser entendida por todos e vivida no dia-a-
dia da organizacao.

Houve também dificuldade no preenchimento dos relatérios de inspecdo. Alguns
colaboradores a principio ndo entendiam o motivo e importancia das inspec6es de qualidade,
acreditando ser s6 mais um “papel” a ser preenchido. Com os treinamentos necessarios foi
possivel conscientizar os colaboradores sobre a importancia das inspe¢fes dentro da gestdo da
qualidade da empresa.

Alids, o envolvimento dos colaboradores é um trabalho que requer paciéncia e
persisténcia, a conscientizagdo deve ser constante para que nenhum dos conceitos aprendidos
venha a ser esquecido, resultando em 6nus para a qualidade do produto final.

Nesse ano a organizacdo enfrentara um novo desafio que sera a transi¢do para a nova
versdao da norma, a ISO 9001:2015, que apresenta alguns novos aspectos como maior
abordagem da gestdo, conhecimento organizacional, conceito de partes interessadas,
mentalidade de risco, planejamento das mudancas e relacionamento com outras normas de
sistema de gestéo.

A transicdo para a nova versao da norma propde alcangar um novo patamar na gestdo
da qualidade dos processos, gerando também a todos os envolvidos maior conscientizacdo e
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aprendizado sobre a organizacao e seus processos, além de melhorar a gestdo da qualidade da
organizag¢do como um todo.

O caminho a ser percorrido ainda é longo, a muito que se aprender e muito a se
conquistar, mas se buscarmos atender a nossos clientes com qualidade e exceléncia entdo
estamos trilhando o caminho certo, e desta forma, pode-se dizer que a norma ISO 9001 ¢ a
bussola para alcancar esse objetivo.
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