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Andlise dos impactos do processo de implantagdo da 1SO 9001/2008
em empresas prestadoras de servicos em limpeza e manutengdo
predial

Este estudo objetiva analisar os impactos gerados no processo de implantagdo da norma International Organization for Standardization (ISO)
9001:2008 em empresas prestadoras de servicos em limpeza e manutengdo predial. Foram analisados outros estudos ja publicados nas
plataformas académicas, para que fosse detectada as reagdes dos colaboradores e empregadores no processo da gestdo da qualidade. O
método de pesquisa utilizado foi a bibliografica, destacando-se as leituras de artigos, revistas especialistas no assunto abordado, sites e livros.
A verificagdo das agdes dos colaboradores diante das mudangas dos processos organizacionais, faz com que esse trabalho seja de tamanha
relevancia, pois relata as reagGes internas e externas das organizagdes em se conscientizar da importancia de aquisicdo de uma certificagdo de
qualidade, como meio de diferencial diante do cenario mercadolégico competitivo.
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Analysis of the impacts of the implementation process of ISO
9001/2008 on companies providing services in cleaning and building
maintenance

This study aims to analyze the impacts generated in the deployment process of the standard International Organization for Standardization
(1ISO) 9001:2008 on contractors in cleaning and building maintenance. We analyzed other studies already published academic platforms, to be
detected the reactions of employees and employers in the process of quality management. The research method used was the essay, especially
the readings of articles, subject experts, magazines websites and books. The verification of the actions of the employees on the changes of
organizational processes, makes this work is of such relevance, because reports internal and external reactions in organisations aware of the
importance of certification acquisition quality, as a means of competitive market scenario in front of the differential.
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INTRODUGCAO

A certificacdo da 1SO 9001/2008 no mundo, foi elaborada a partir dos dados da ultima da pesquisa
ISO (2011) e apontam que sdo mais de um milhdo de organizacdes certificadas em exatos 184 paises. Desde
1993, ano da primeira pesquisa, até 2012 sua ultima edig¢do foi evidenciado o crescimento das empresas. Em
1993 eram menos de 50 mil certificados emitidos em 60 paises e em 2012 foram mais de 1,1 milhdo de
certificados emitidos em 184 paises.

Embora o Brasil aparecga entre os dez paises com maior numero de certificados, ha de se considerar
qgue no Brasil ha 5,1 milhdes de empresas no Cadastro Central de Empresas (CEMPRE) do IBGE (2011),
portanto, os quase trinta mil certificados 1ISO 9001/2008 existentes no Brasil, representa 0,58% do total de
empresas existentes, sendo um percentual pequeno.

A cada dia que passa as organizagdes estdo se preocupando em ofertar seus servicos no momento
certo, no lugar certo, na hora certa, a um preco acessivel a todos e com qualidade. Diante do exposto, fica
nitido que a preocupacdo com a exceléncia nos processos se torna algo cada vez mais a ser atingido. As
empresas prestadoras de servicos de manutencdo em limpeza predial, buscam ter um destaque maior na
qualidade, uma vez que a concorréncia entre as mesmas é grande.

Convém que a adogdo de um sistema de gestao da qualidade seja uma decisdo estratégica
de uma organizac¢do. O projeto e a implementacdo de um sistema de gestao da qualidade
de uma organizagao sdo influenciados por: Seu ambiente organizacional, mudancas neste
ambiente e os riscos associados com este ambiente, suas necessidades que se alteram, seus
objetivos particulares, os produtos fornecidos, os processos utilizados e seu porte e
estrutura organizacional (1S0:9001, 2008).

A gestdo de pessoas nesta area de operacdo é algo bastante complexo, pois cada um tem um
pensamento e quase sempre querem executar os seus servicos da melhor forma que lhe convirem. E neste
momento que surge a demanda de padronizacdo dos processos internos e externos das organizacdes. A
qualidade de uma aquisi¢do de servicos sé podera ser vista apds a execugdo do mesmo e em momento algum
a mesma sera alcangada se a empresa trabalhar com varias formas de execugao.

Quando todos os colaboradores participam de forma efetiva dos processos de auditoria de
implantacdo, os resultados sdo os melhores possiveis, tais como: mudanga e aumento da cultura de

compromisso, desenvolvimento e responsabilidade nas questdes relacionadas a qualidade total dos servigos.

A organizacdo de uma empresa consiste em sua estrutura, suas politicas e sua cultura
corporativa, que podem se tornar disfuncionais em um ambiente de negdcios em rapida
transformagdo. Enquanto a estrutura e as politicas podem ser alteradas (ainda que com
dificuldade), a cultura da empresa é quase impossivel de ser mudada. Muitas vezes, porém,

mudar a cultura corporativa é a chave para implementar uma estratégia de sucesso
(KOTLER; KELLER, 2012).

Portanto, o ponto norteador deste estudo cientifico se dd em uma indagac&do: 1ISO 9001/2008: Analise
dos impactos do processo de implantacdo em empresas prestadoras de servigos em limpeza e manutengao
predial. Dentre os objetivos desta pesquisa pode-se destacar: (a) Identificar as principais mudangas no

comportamento organizacional das empresas; (b) Descrever o passo a passo da implementagdo da ISO:
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9001:2008; (c) Verificar a reagdo dos colaboradores diante a mudanca dos processos internos e externos; (d)
Relatar os motivos de uma organizacdo se conscientizar da importancia de adquirir uma certificacdo.

A empresa tendo um sistema de gestdo da qualidade implantado nos seus processos internos e
externos, faz com que os clientes tenham confianga e credibilidade nos servigos prestados e que também se
atentem ao tipo de fornecedor que entra na organizacdo. A certificacdo chega para abrir portas na
organizacao e faz com que a mesma cresca de forma acentuada e constante, onde cada vez mais a sua
participagdo nos mercados vai crescendo, devido a exceléncia no que é oferecido aos seus clientes.

A implantagdo da ISO 9001:2008, faz com que a organiza¢do tenha capacidade de exportar seus
produtos ou servi¢os, uma vez que muitos paises a fora exigem determinadas certificacdes especificas para
poderem contratar. Isso faz com que a busca pela melhoria continua se torne cada vez mais crucial, pois em
um ambiente de tantas tecnologias e métodos cientificos, o empirismo fica acuado e sem espaco, ou seja, so

ficardo no mercado os melhores.

METODOLOGIA

O referente artigo cientifico tem como principal objetivo a realizacdo de pesquisa bibliografica
através de sites, revistas e artigos para verificar os impactos do processo de implanta¢do da I1SO 9001:2008
em empresas prestadoras de servicos em limpeza e manutencao predial.

Esta metodologia foi escolhida devido a gama de assuntos disponiveis e pertinentes ao que esta
sendo abordado neste trabalho e pela facilidade em pesquisar as informagGes necessdrias, sem ter barreiras
fisicas ou humanas que impega o bom andamento da pesquisa.

Para Vergara (2011), a utilizacdo e adog¢dao de normas e métodos sdo essenciais para conferir a
confiabilidade e o rigor necessarios a esse tipo de trabalho. Assim, faz-se necessdrio informar ao leitor o tipo
de pesquisa que sera realizada, descrevendo-se sua conceituacdo e justificativa concernente a investigacdo

especifica.

DISCUSSAO TEORICA
A Gestao da Qualidade

Conseguir alcancar, aperfeicoar e manter a competitividade no mercado brasileiro e internacional
depende de fornecimento de alta qualidade, produtos e servigos de baixo custo e no minimo tempo possivel
(AL-RAWAH]I et al., 2011).

A gestdo da qualidade deve ser encarada como um investimento de retorno a médio e longo prazo,
que poderdo destacar a organizacdo de tal forma, onde o publico consumidor ira divulgar a qualidade da
marca de forma espontanea. Tudo isso, faz com que perda financeiras pela falta de procedimentos nos
processos organizacionais ndo venham a acometer a organizagao.

Sendo assim, do ponto de vista financeiro, &€ melhor ter custos com qualidade e posteriormente ndo

incorrer em custos mais elevados que poderiam acontecer com a auséncia da mesma. Concordando com
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Zacharias (2009), Lélis (2012) opina-se que é possivel comparar os gastos da empresa com qualidade aos
custos que ela teria sem adog¢do de um programa de gestdo da qualidade. Em algumas situagdes, o calculo
evidencia que a situacdo pode piorar se a organiza¢ao ndao adotar um programa de gestao da qualidade.

E importante ressaltar uma filosofia do Jap3o — pais onde foram dados os primeiros passos da gestdo
da qualidade — Kaizen, que preconiza um sistema continuo de aprimoramento nas organiza¢des, onde todos
os funciondrios — alta administragao, gerentes e operarios — devem se envolver com o desenvolvimento e a
melhoria continua.

Um importante conceito da gestdo da qualidade total, idealizado por Deming (1982), é o ciclo PDCA:
P significa (plan), D quer dizer do (fazer), C significa control (controlar) e A, action (a¢ao). Esse mecanismo
prega que todos os processos devem ser continuamente estudados e planejados (inclusive modifica¢des e
melhorias), ter suas mudancas implementadas e controladas (medi¢do e observacdo dos efeitos) e, depois

desses passos, deve-se realizar uma avaliacdao dos resultados obtidos.

A Qualidade a Nivel Universal

E sabido de todos mundialmente falando, que vivemos em prol de termos sempre o melhor, no
menor preco e com alto grau de qualidade, por isso a certificacdo ISO 9001/2008, é uma norma internacional,
onde a sua sigla significa: International Organization for Standardization, criada em 1946 apds final do
conflito internacional, representantes de 25 paises reuniram-se em Londres e decidiram criar uma nova
organizagao, para padronizagdo, com o objetivo de “facilitar a coordenacdo internacional e unificagcdo dos
padrdées industriais”.

Esta organizacdo internacional trata-se de uma entidade ndao governamental, essa nova organizagao
iniciou suas atividades oficialmente em 23 de fevereiro de 1947 com sede em Genebra, na Suica, hoje
presente em cerca de 161 paises, no Brasil a mesma é representada pela ABNT “Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas”.

Assigla “ISO” foi originada da palavra isonomia, sindbnimo de igualdade, cujo objetivo é a padronizacdo
do gerenciamento do sistema da qualidade visando a sua unificacdo de forma universal. A sua funcdo é a de
promover a normatizacdo de produtos e servicos, para que a qualidade dos mesmos seja permanentemente

melhorada.

Questao da Qualidade na Prestagao de Servigos

Os conceitos de qualidade no decorrer dos anos, de acordo com Carvalho et al. (2012) afirma que a
qualidade é um conceito muito dinamico, uma percepc¢do que trabalha com direcionamentos que sofrem
mudancas ao longo de periodos diferentes, as vezes de maneira muito profunda.

Qualidade ndo deve ser entendida de forma passional ou amadora, mas de forma técnica e
quantitativa, porque é um dos mais importantes aspectos na gestdo comercial, econdmica
e financeira de uma organizagdo. Se a qualidade tem custo, a ndo qualidade também tem;
Por isso, faz-se necessario quantificar estes dois custos para se determinar o ponto de
otimizac¢do do resultado financeiro da empresa (ZACHARIAS, 2009).
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Toda esta preocupacao, visa o ponto maior de todo o comércio existir: Os clientes. A satisfacdo dos

7

mesmos, é crucial para que todo negdcio dé certo. Quando a organizagdo consegue ser transparente,
honesta, fiel a qualidade dos produtos ou servicos prestados, a mesma comeca a ter o seu espaco de forma
mais sdlida do que os seus concorrentes, e isso faz de a mesma ter vontade de expandir suas fronteiras de
negdcios.

Para Santos (2007), a qualidade visa a atender as reais necessidades dos clientes de maneira a
assegurar sua satisfacdao e consequentemente fidelizacdo a produtos e servicos, anunciados de maneira

positiva e recomendando-os a outras pessoas.

Conceito de Qualidade

O quadro 01 relata o pensamento de cada autor sobre a definicdo de qualidade, com a definicdo de
cada um de acordo com o tempo em que o conceito foi criado. Existe pequenas divergéncias nos conceitos

de cada um.

Quadro 01: Defini¢cdo da qualidade.

ANO | AUTOR DEFINICAO
Rapida percepgdo e satisfagdo das necessidades do mercado, adequagdo ao uso dos produtos e
homogeneidade dos resultados do processo (baixa variabilidade).
Qualidade é uma maneira de se gerenciar os negdécios da empresa. Aprimoramento da qualidade sé pode
ser alcangado em uma empresa com a participagdo de todos. Perfeita satisfagdo do usudrio.
1954 | Juran Qualidade é a adequagdo ao uso. Satisfagdo das aspiragdes do usudrio.
1979 | Croshy Qualidade é conformidade com especificagGes, com os requisitos do cliente.
Qualidade é a soma dos aspectos e caracteristicas de um servigo ou produto que conseguem
proporcionar a satisfagdo do cliente.
Qualidade é uma palavra que tem apresentagdo de caracteristicas que demonstram dificuldades para
2006 | Paladini estabelecimento de uma perfeita defini¢do. Ndo é possivel considera-la um termo de caracteristica
exclusiva e Unica.
Fonte: Adaptado de Santos (2007).

1949 | Ishikawa

1951 | Fiegenbaum

1998 | Kotler

De acordo com o Dicionario Michaelis, a palavra “qualidade” deriva do latim qualitate e significa atributo,
condi¢do natural ou propriedade pela qual algo ou alguém se individualiza, distinguindo-se dos demais. A palavra
também pode expressar o grau de perfei¢ao, precisdao ou conformidade a certo padrao. Em outras palavras, como afirma
o diciondrio Aurélio, é a maneira de ser de algo ou alguém, sua superioridade ou exceléncia. “A maioria das pessoas
concorda que qualidade é aquilo que produz satisfagdo, que estd relacionada a um prego justo, a um produto que
funciona corretamente e a um servigo prestado de forma a superar as expectativas de quem dela faz uso” (VERGUEIRO,

2002).

Quadro 02: Pressupostos das eras da qualidade.

12 Era: Inspegiio 22 Era: Cc?ntrole da 32 Era: Garantia da Qualidade 42 Era: Administragdao da Qualidade
Qualidade Total

Eliminagdo de Métodos estatisticos; Sistemas de qualidade; Custo de Envolve toda a operagdo; Estratégia da

erros; Desempenho do processo; qualidade; Solugdo de problemas; qualidade; Empowerment dos

Retificagdo. Padrées de qualidade. Planejamento da qualidade. empregados; Envolve consumidores.

Fonte: Bargante (1998 citado por BUENO, 2002).
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Abordagem nos Processos Organizacionais e nos Sistemas de Gestao da Qualidade

Os processos que toda organizacdo empresarial seja ela prestadora de servicos ou vendas de
materiais, deverdao realizar a selecdo dos processos que serdao auditados, a fim de evitar quaisquer
discrepancias nos setores da organiza¢do. A norma da gestdo da qualidade promove nao sé a padronizagdo
e gestdao dos processos internos ou externos, mas também verifica o nivel da qualidade que estd sendo
gerada, pois a eficacia é sempre a meta a ser batida.

Para uma organizacdo funcionar de maneira eficaz, ela tem que determinar e gerenciar
diversas atividades interligadas. Uma atividade ou conjunto de atividades que usa recursos
e que é gerenciada, de forma a possibilitar a transformagdo de entradas em saidas pode ser
considerada um processo. Frequentemente a saida de um processo é a entrada para o
processo seguinte. (1ISO 9001:2008).

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é definido segundo a NBR ISO 9000 como um conjunto de
elementos inter-relacionados ou interativos para estabelecer politica, objetivos, para atingir estes objetivos
e para dirigir e controlar uma organizagdo (entendida como grupo de instalagdes e pessoas com um conjunto
de responsabilidades, autoridades e relagées) no que diz respeito a qualidade, que é o grau no qual um
conjunto de caracteristicas inerentes ao produto ou presta¢do de servico satisfaz a requisitos, que sdo

necessidades ou expectativas, expressos pelo cliente de forma implicita ou obrigatéria.

Mudangas no Comportamento Organizacional das Empresas

As organizacOes que se aderem ao sistema de gestdo da qualidade nos seus processos, tem uma
mudanca de comportamento organizacional de forma rapida, pois comecam a enxergar o sistema de negdcio
de forma holistica, se preocupando com fatores que antes eram considerados despreziveis.

A mudanca de mentalidade dos cidaddos esta fazendo as empresas mudarem de dentro
para fora, muito mais rapidamente do que ocorria anteriormente ou do que a imaginagdo
alcancava. Os modos de gestdo atualmente sdo outros e vao sendo modificados. O processo
administrativo mudou e as organizagdes passam a se preocupar com os produtos, servicos,
desempenho em todos os seus setores, a redugao de custos, elimina¢do de desperdicios,
diminuicdo de prazos, produtividade e cada vez mais com o atendimento a clientes,
considerando a satisfagdo do consumidor a maior meta. (OLIVEIRA, 2012).

Todos os fatores de mudangas que ocorrem nas empresas, causam uma série de questionamentos,
em saber se o publico-alvo esta compreendendo e visualizando as mudancas da aderéncia a implantac¢do do
processo da 1SO 9001/2008, com isso a preocupacio de sempre oferecer o melhor para que as expectativas
sejam sempre superadas.

Em cenario de crise econGmica, as empresas estdo procurando mudancas positivas para poderem se
sustentar no meio da concorréncia, e dentre estas mudancgas, encontra-se a ado¢do de medidas de
diferenciacdo na gestdo da qualidade dos seus processos. A partir deste ponto, as atitudes comegam a
surtirem efeitos, pois o publico interno e externo comeca a ter afinidade com a importancia da qualidade
total nos processos organizacionais.

Estas mudancgas citadas acima podem serem evidenciadas em varias referéncias bibliograficas

classicas sobre o assunto, como por exemplo o histérico da qualidade ao longo dos séculos, Tenner et al.
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(1992), que evidenciam transformac&es na forma de entende-la, e Deming (1990), que avalia transformagdes
nos processos produtivos sob a motiva¢do da qualidade (PALADINI PACHECO, 2009).
Reacdo dos colaboradores diante a mudanca dos processos internos e externos.

Quando os processos internos e externos de uma organizagdo, passam por mudangas de
aperfeicoamento, os colaboradores levam um certo tempo para comecarem a utilizar a os processos
padronizados que foram adotados, por isso a grande a importancia do envolvimento pleno de todos, para
gue o investimento tenha o resultado esperado pelos gestores.

O mundo dos negdcios estd mudando e para sobreviver a empresa precisa romper barreiras a fim de
garantir a permanéncia do seu negdcio num mercado que tende a ser cada vez mais competitivo. “A forma
pela qual as organiza¢Ges sdao conduzidas sera responsavel pelos seus resultados” (FREITAS et al., 1997).

Ha alguns anos poderiamos dizer que as empresas s6 provocavam mudangas em seus processos
guando passavam por momentos de crise, perdendo dinheiro ou tornando-se obsoletas. Mas atualmente
todas as empresas, inclusive, as lideres no mercado precisam mudar e melhorar continuamente para manter
sua competitividade, e para que tudo isso ocorra, se faz necessario uma grande reestrutura organizacional,
onde todos possam falar a mesma lingua. “Os conceitos de qualidade, satisfacdo do cliente e exceléncia
mudaram muito. E continuam mudando. Hoje, nenhum deles é suficiente. E preciso ultrapassa-los e melhora-
los continuamente” (MARIOTTI, 1999).

Segundo Gouillart (1995) as empresas estdo permanentemente enfrentando desafios para se
adaptar a mudangas em seu meio ambiente, mudangas nas atitudes dos clientes e dos érgdos reguladores e
sinais de extingdo de seus ramos de atuagdo. Herzog (1991) afirma que mudanga no contexto organizacional
engloba altera¢des fundamentais no comportamento humano, dos padrdes de trabalho e nos valores em
resposta a modificagdes ou antecipando altera¢Oes estratégicas, de recursos ou de tecnologia.

Para Lewin (1984), a mudanca cultural precisa penetrar em todos os aspectos da vida, ao mesmo
tempo que deve se manifestar como sendo mudanca de atmosfera cultural, ndo sendo apenas uma mudanca
de itens isolados. Para efetuar qualquer mudancga é necessario perturbar o equilibrio entre as forgas que
mantém em determinado nivel a auto regulacdo social. Trata-se de um processo em que as mudancas de
conhecimento e crencas, as de valores e padrdes, as de ligacdes e necessidades emocionais e mudancas de
conduta cotidiana ndo ocorrem aos poucos e independentemente uma das outras, mas dentro do quadro de

vida total do individuo no grupo.

Conscientizacdo e a Importancia de Adquirir uma Certificagao

As organizagBes com o passar dos anos, observaram que o acesso a certificagdo de qualidade dos
produtos, servigos e processos, deixariam as mesmas com alta performance e destaque no seguimento que
atua. “A organizagao deve continuamente, melhorar a eficicia do sistema de gestdo da qualidade por meio
do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias, andlise de dados, a¢oes

corretivas e preventivas e analise critica pela dire¢cdo” (ISO 9001:2008).
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A certificacdo 1SO 9001:2008, agrega valor do produto ou servigo certificado, ndo sé para empresa,
mas também ao governo e toda a sociedade, uma vez que mostra que determinada regido do pais tem um
desenvolvimento maior e melhor no quesito gestdo da qualidade. Tudo isso abre as portas do comércio
internacional para as empresas que tem a mentalidade de expansao dos negdcios.

Quando uma organiza¢ao consegue manter todos os seus colaboradores focados e comprometidos
com a qualidade de todos os processos, o sucesso profissional se torna mais facil de ser alcangado, pois todos

estardo concentrados em um objetivo comum que satisfaz a todos na mesma proporgao.

Requisitos Gerais da ISO 9001: 2008

A organizacdao deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de gestdo da
qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos da norma 1SO 9001:2008.

A organizagdo deve: Determinar os processos necessarios para o sistema de gestdo da
qualidade e sua aplicagdo por toda a organizagdo; Determinar a sequéncia e interagao
desses processos; determinar critérios em métodos necessdrios para assegurar que a
operagdo e o controle desses processos sejam eficazes; assegurar a disponibilidade de
recursos e informagOes necessarias para apoiar a opera¢do e o monitoramento desses
processos; monitorar, medir onde aplicavel e analisar esses processos e implementar a¢des
necessdrias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua desses processos.
Esses processos devem ser gerenciados pela organizagdo de acordo com os requisitos da
norma. (1S0O:9001, 2008)

No momento em que uma organizacao decide implantar de fato a certificacdo desejada, todos os
colaboradores ja deverdo estar imbuidos do processo, sabendo o porqué, quando e como sera feito esta
implantacdao. Com todos informados, comeca o0 momento de colocar os procedimentos de implantagcdao em
pratica. Vale salientar que é um tralho arduo, pois todos os setores da organizacdo deverdo estar trabalhando

de forma padronizada e isso levard a erros e acertos constantes.

Pontos Positivos e Negativos da Implementagao da Certificagao 1SO: 9001:2008

A certificagdo 1SO 9001/2008 é adequada para qualquer organiza¢do que busca melhorar a forma de
como executa o seu trabalho e como é gerenciada, independentemente de tamanho e setor. Entretanto, os
melhores resultados sobre os investimentos sdo obtidos pelas companhias que estdo preparadas para
implementa-la em toda a sua organizagdo. Ao invés de fazer em alguns locais, divisGes ou apenas em alguns
departamentos (LELIS, 2012). A ISO 9001/2008, trabalha com foco amplo na sua norma e prioriza as
expectativas e necessidades de todo o seu publico.

Observa-se que implantacdo da certificacdo da qualidade, traz um leque de pontos positivos citados
cima, onde a organiza¢do passa a ser vista com outros olhos, onde a concorréncia tera o receio de estar
disputando espaco no mercado, com uma empresa que pensa a frente das necessidades do publico
consumidor. Ainda sobre pontos positivos e negativos, Silva et al.. (2014) afirma que é possivel encontrar nas

organizacgdes certificadas com a ISO 9001.
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Os pontos negativos sdo os seguintes: (a) Um sistema pouco flexivel; (b) Nao assegura melhoria do
servico; (c) Os objetivos ndo ficam claramente definidos, podendo obter a certificacdo e oferecer um produto
de ma qualidade; (d) Implica burocracia excessiva a partir da exigéncia de muitos papéis e documentos.

Os pontos positivos s3o os seguintes: (a) E mais facil aplicar o conceito de melhoria continua; (b) Tem
mais repercussdao no mercado internacional, melhorando a imagem e prestigio; (c) Ordena e organiza os

procedimentos, as normas e as tarefas; (d) Obriga a manter o sistema mediante evolu¢des continuas.

Reacgdo dos Clientes apdés Implementag¢ao da ISO 9001:2008

Os clientes possuem uma visdo critica sobre o conceito de qualidade, pois os mesmos se tornam cada
vez mais exigentes diante das ofertas das mercado. Os consumidores consideram alguns itens relevantes
guando efetuam a aquisicdo de algo numa empresa certificada. A qualidade devera sempre estar no produto
ou servico de forma que surpreenda as expectativas do mesmo, o pre¢co também devera estar acessivel,
variedades de opc¢des de escolha e de apresentacao.

Este entendimento conduz ao conceito da qualidade enquanto multiplicidade de itens.
Segundo este conceito, um consumidor nunca escolhe um bem de consumo ou um servico
por um Unico aspecto, mas por um conjunto de razdes. Simultaneamente, as razées que
determinam a um consumidor adquirir um carro ndo sdo as mesmas que induzem outro
consumidor a comprar o mesmo carro. (PALADINI, 2009)

Fidelizagdao Dos Clientes Pelos Processos Organizacionais

A fidelizacdo dos clientes a partir do momento da aquisicdo da certificagdo ISO 9001/2008, n3o se
dara de forma repentina e sim de forma paulatina. Trata-se de um trabalho de persisténcia e de quebra de
paradigmas que os clientes criaram ao longo do tempo. Por isso o fator persisténcia devera estar latente em
todos os colaboradores da organizacdo, desde o nivel operacional ao estratégico.

E evidente que a fidelidade do consumidor n3o ocorre de forma abrupta. Trata-se de uma
conquista lenta, gradativa, crescente, cuidadosa, que sé vai se tornando consistente aos
poucos. Requer o entendimento da perspectiva dinamica do mercado; exige o permanente
acompanhamento de suas caracteristicas e a analise precisa das tendéncias, das mudancas
ou das alteragdes de rumo que vio se processando no ambiente externo a organizagdo. E,
essencialmente, uma agdo evolutiva, que se materializa por uma crescente proximidade da
organizagdo aos mercados a que ela pretende atender. (PALADINI, 2009)

De acordo com os dados obtidos nas plataformas do sitio do Instituto Nacional de Metrologia,
Qualidade e Tecnologia — INMETRO, foi possivel ver que aos poucos os estados das federagdes estdo tendo
um crescente na qualidade dos processos e isso faz com que tenham uma maior visibilidade no cenario de

prestacdo de servico, limpeza e manutencao predial.

Tabela 01: Numeros de certificados por Estado da federagio.

ESTADO CERTIFICADOS EMITIDOS

Sao Paulo 12996

Minas Gerais 1454

Parana 1416

Rio de Janeiro 1213

Santa Catarina 964

Rio Grande do Sul 639

Amazonas 534
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Bahia 428
Pernambuco 343
Espirito Santo 376
Goias 170
Ceara 93
Distrito Federal 198
Para 78
Alagoas 101
Rio Grande do Norte 87
Maranhao 41
Mato Grosso 72
Sergipe 79
Mato Grosso do Sul 95
Paraiba 40
Piaui 32
Tocantins 50
Acre 53
Rondonia 35
Roraima 05
Amapa 00

Fonte: INMETRO (2017).
CONCLUSAO

Apds andlise das informacbes deste artigo cientifico, obtidas através de pesquisas bibliograficas,
concluiu-se que um dos fatores de maior relevancia nos impactos da implantacdo da ISO 9001/2008, trata-
se da relutancia em mudanca de comportamento e atitude dos clientes internos, onde os mesmos estdo
habituados a realizarem a mesma atividade, da mesma forma durante anos que laboram nas organizacdes,
negando-se a construcao de novos paradigmas.

Os impactos positivos descritos nesta pesquisa sobressairam os negativos, sendo evidenciado que a
gestdo da qualidade nas organiza¢bes que vendem produtos ou servicos, sempre trara bons resultados
sociais, de qualidade e financeiros. Por mais que a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade seja ardua,
o retorno a médio e longo prazo, mostrard que todo o empenho da organizacdo foi de grande valia, isso
representado através de maior numero de clientes em seu portfdlio, visibilidade positiva diante a sociedade
e fidelizagdo de clientes.

A implantacdo do manual da qualidade em uma empresa promove a universalizacao e padronizacdo
das acbes e processos, onde todo e qualquer colaborador estard apto a solucionar as demandas internas e
externas no seu ambiente de trabalho, extinguindo as ndo conformidades encontradas nos processos e
guando ndo possivel atenuando as mesmas.

Esse trabalho objetiva analisar os impactos causados no processo de implantacdo da ISO 9001/2008
nas empresas prestadoras de servicos em limpeza e manutencao predial, identificando as principais
mudancas no comportamento organizacional e descrevendo os seus passos de implementacdo da
certificagdo. A verificagdo da reacdao dos colaboradores diante das mudancgas dos processos internos e
externos, faz com que esse trabalho seja de tamanha relevancia, pois relata os motivos internos e externos

da organizagdo em se conscientizar da importancia de aquisicdo de uma certificagdo da qualidade.

Entrepreneurship Page |26
v.1-n.1 ¢ Jul, Ago, Set, Out, Nov, Dez 2017



Andlise dos impactos do processo de implantag¢éo da I1SO 9001/2008 em empresas prestadoras de servicos em limpeza e manutengéo predial

REFERENCIAS

ABNT. NBR ISO 9001:2008. 2 ed. Sistemas de gestdo da
qualidade: Requisitos. Rio de Janeiro: ABNT, 2008.

AL-RAWAHI, A.. On the implementation of 1ISO 9001:2000: a
comparative investigation. The TQM Journal, v.23, n.6,
p.683-687, 2011.

BARCANTE, L. C.. Qualidade total: uma visdo brasileira: o
impacto estratégico na universidade e na empresa. Rio de
Janeiro: Campus, 1998.

CARVALHO, M. M.; PALADINI, E. P.. Gestao da qualidade:
teoria e casos. 2 ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2012.

CROSBY, P.B.. Qualidade é investimento. Rio de Janeiro:
José Olympio, 1994.

FEIGENBAUM, A. V.. Total quality control. 3 ed. Singapore:
McGraw-Hill, 1983.

FREITAS, H.. Informagdo e decisao: sistemas de apoio e seu
impacto. Porto alegre: Ortiz, 1997.

GOUILLART, F. J.; KELLY, J. N.. Transformando a
Organizagdo. Sao Paulo: Makron Books, 1995.

HERZOG, J. P. People: the critical factor in managing people.
Journal of Systems Management, Clevaland, v.42, n.3, p.6-
11, 1991.

IBGE. Estatisticas do Cadastro Central de Empresas. 2017.

ISO. International Standard Organization. The 1SO Survey of
Management System Standard Certifications. 2011.

ISHIKAWA, K.. TQC: estratégia e administragao da qualidade.

S&o Paulo: IM&C, 1986.

JURAN, J. M.. Quality control handbook. 4 ed. Singapore:
McGraw-Hill, 1988.

KOTLER, P.; KELLER, K. L.. Administragdo de marketing. 14
ed. Sdo Paulo: Pearson Education do Brasil, 2012.

Entrepreneurship
v.1-n.1 ¢ Jul, Ago, Set, Out, Nov, Dez 2017

SANTOS, L. C.; BRAZ, H. M. F. S.

LELIS, E. C.. Gestdo da qualidade. S3o Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2012.

LEWIN, K.. Problemas de dinamica de grupo. S3o Paulo:
Cultrix, 1984.

MARIOTTI, H.. Organiza¢Oes de Aprendizagem. 2 ed. Sdo
Paulo: Atlas, 1999.

MARSHALL JUNIOR, I.. Gestdo da Qualidade. 10 ed. Rio de
Janeiro: FGV, 2010.

OLIVEIRA, O. J.. Gestdo da Qualidade: Introdugdo a Historia e
Fundamentos. In: OLIVEIRA, O. J.. Gestdo da Qualidade:
Toépicos Avangados, 2012.

PALADINI, E. P.. Gestao da qualidade: Teoria e pratica. 3.
Ed., Sdo Paulo: Atlas, 2012.

PALADINI, E. P.. Gestdo da qualidade: teoria e pratica. 22
edigdo. Sao Paulo: Atlas, 2009.

PALADINI, E. P.. Gestdo da qualidade: teoria e pratica. Sdo
Paulo: Atlas, 2000.

SANTOS, S. B.. Certificagdo 1SO 9001/2000: uma avaliagdo
sobre o processo de implementagao no IV juizado especial
civel do Tribunal de Justiga do Estado do Rio de Janeiro.
Dissertagdo (Mestrado) — Universidade Federal do Rio de
Janeiro, Rio de Janeiro, 2007.

SILVA, F. A. B.. Géstion de certicacacion de calidad como
fator de competitividaden el sector industrial de
manufactura, em la région transfronteriza. Revista
Internacional Administracion e Finanzas, v.7, n.1, 2014.

VERGUEIRO, W.. Qualidade de Servigos. 4 ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2002.

VERGARA, S. C.. Projetos e relatdrios de pesquisa em
administragdo. 13 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011.

ZACHARIAS, 0. J.. 1SO 9001:2008: uma ferramenta de gestao
empresarial. Sdo Paulo: 2009.

Page |27



