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RESUMO

O presente artigo visa propor a implementacdo da Norma ISO 9001:2015
juntamente com o método SCRUM, com o objetivo de aumentar o nivel de
produtividade dos servicos prestados pela empresa e o comprometimento dos
colaboradores com a empresa e suas respectivas atividades. A Norma ISO 9001
padroniza as atividades e busca a melhoria continua para aumentar o grau de
satisfacdo dos clientes, assim como atingir os objetivos da organiza¢ao por meio de
metas definidas e mensuradas. O método SCRUM propbe a integracdo total dos
colaboradores e gestdo com o propdsito da empresa. Para demonstrar a viabilidade
de implementacdo desses projetos, o trabalho segue mostrando os beneficios
proporcionados apoés a implementacdo da Norma em algumas empresas da cidade.
Bem como as melhorias oriundas da implementacdo dos métodos em conjunto

através de comprovacdes bibliograficas.

ISO 9001: 2015 AND SCRUM METHOD: AN IMPLEMENTATION PROPOSAL FOR
AN ENTREPRENEURIAL CORPORATE EDUCATION COMPANY

ABSTRACT

The purpose of this article is to propose the implementation of the 1SO
9001:2015 Standard along with the SCRUM method, with the objective of increasing
the level of productivity of the services provided by the company and the commitment
of the employees to the company and their respective activities. Standard ISO 9001
standardizes activities and seeks continuous improvement to increase customer

satisfaction, as well as achieve the organization's goals through defined and measured
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goals. The SCRUM method proposes the total integration of employees and
management with the purpose of the company. To demonstrate the feasibility of
implementing these projects, the work continues showing the benefits provided after
the implementation of the Standard in some companies of the city. As well as the
improvements coming from the implementation of the methods together through
bibliographic proofs.

1 INTRODUCAO

Fidelizar clientes é um grande desafio, por esse motivo as empresas buscam
aperfeicoar sua estrutura para proporcionar o melhor aos apreciadores de seus
produtos/servicos. A fidelizacdo ndo consiste apenas em atender bem a primeira vez,
€ necessario manter e aumentar a qualidade dos servicos para superar as
expectativas a cada experiéncia do cliente na empresa. Segundo Porter (1991)” as
empresas precisam melhorar a forma de atendimento”, para que assim, seja possivel
angariar novos clientes, sabendo-se que um cliente satisfeito trara outros clientes a
experimentarem os servicos da empresa.

Entre as diversas formas de aprimorar a estrutura da organizacédo, a
implantacdo da Norma ISO 9001:2015 é a que melhor se adequa a uma empresa de
Educacao Corporativa, local onde realizaremos este trabalho. Tendo em vista que 0s
processos serdo padronizados, passando credibilidade e confianca aos futuros
clientes, aumentando as expectativas daqueles que ja fazem uso desses servicos. De
acordo com Paladini (2000, p. 19), “pode-se considerar que qualidade seja sinbnimo
de perfeicdo, da absoluta falta de defeitos no produto ou servigco prestado”. Justifica-
se entdo a importancia de implantar um sistema que estruture a qualidade de servicos.
Outra ferramenta que possibilita uma melhor funcionalidade das funcdes executadas
na empresa, fazendo com que a equipe esteja integralmente envolvida e
comprometida com os objetivos da organiza¢do. Dessa forma, a proposta deste artigo
€ unir duas ferramentas de gestdo para uma empresa de Educacédo Corporativa do
Rio Grande do Norte.

O objetivo geral deste artigo € demonstrar a viabilidade da utilizacdo do
método SCRUM em um projeto de preparagdo para a implementacdo da Norma ISO
9001:2015 em uma empresa de Educacao Corporativa. Portanto, 0os objetivos

especificos serdo: identificar fatores relevantes que nos levam a propor essa



implementagéo, verificar como a cultura organizacional pode interferir na
implementacdo das ferramentas propostas e apresentar os beneficios para a
organizacdo com a implementacao da Norma alinhado ao método SCRUM.

A proposta de implantar a Norma 1SO 9001:2015 unida ao método SCRUM
se justifica e se faz relevante, pois visa aumentar o grau de comprometimento da
gestdo e dos funcionéarios na execucao diaria das atividades, e ndo somente quando
as auditorias sado realizadas para verificacdo da conformidade dos servi¢os. Paladini
(2000, p.191) diz que ha falsas expectativas em volta da gestdo da qualidade, como
por exemplo “[...] priorizar o processo de implantacdo e omitir esforcos nas areas de
manutencdo e consolidacdo do programa (a¢bes apds a implementacdo), fixando
assim, os esforgos s6 no primeiro momento”. Infelizmente essa € uma realidade nas
organizacdes atuais, os esforcos sdo maximizados no momento da implantacéo e a
importancia da padronizagdo acaba deixando de ser prioridade na rotina diéria.
Academicamente, o estudo inovador e importante em relagcdo a unido da gestao de
servicos e de projetos, representados pela ISO e o método SCRUM, respectivamente,
com foco principal no comprometimento efetivo da equipe de trabalho.

Este artigo segue com quatro se¢des, onde primeiro sera sobre a Gestdo da
Qualidade, conceito e relevancia, no segundo serd relatado a importancia e o0s
beneficios proporcionados pela normatizacdo em empresas prestadoras de servicos,
a terceira secdo explanara sobre o método SCRUM. Por fim, sera exposta as
vantagens proporcionados pela utilizacdo do método SCRUM relacionado a gestéo
da qualidade, estando presente neste trabalho através da NORMA I1SO 9001:2015.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DA QUALIDADE NAS EMPRESAS DE SERVICOS

As empresas atualmente estdo mais preocupadas em atender bem e
procurando métodos e ferramentas de gestdo que possibilitem o controle total das
atividades desempenhadas, para que as possiveis falhas sejam identificadas e
sanadas. A implementacao da certificacdo nas empresas é consideravel e importante,
pois tem o objetivo de identificar e tratar as falhas, initerruptamente e melhorar
continuamente. O cliente passa a ser o maior beneficiado da agdo proposta, pois

usufruira de um atendimento padronizado, organizado, que melhora continuamente e



que tera suas necessidades atendidas e sua voz ouvida.

Entre os diversos beneficios de uma empresa certificada, o principal é a
padronizacao e maior controle de gestao sobre as atividades e 0s servicos prestados.
De acordo com o site Templum, a maior vantagem competitiva da Gestdo da
Qualidade é a minimizagcdo de erros, aumentar a vantagem competitiva e o processo
de melhoria continua, j& que o foco esté no cliente, trabalhar de forma a oferecer o
gue o cliente deseja, com a margem minima de erros e buscando a satisfacdo do
cliente. A maximizacao dos lucros também é um resultado que pode ser alcancado
com a implantagéo da 1SO 9001, pois facilita 0 acompanhamento e monitoramento
dos servicos.

A empresa tera a padronizacdo de cada atividade desempenhada pelos
colaboradores do escopo certificado. Em caso de desligamento, por exemplo, o
proximo colaborador podera se inteirar completamente pelo fato de que a descri¢do e
0 passo a passo de como desenvolver determinada atividade ja esta padronizada e
assim, torna-se menos complicado dar continuidade ao servico. Cada novo
colaborador sera treinado com base nas Normas da ISO 9001 de acordo com 0s

padrdes descritos pela organizagao.



Figura 1 — Demonstra os beneficios da implantacdo da ISO 9001 em uma empresa

BENEFICIOS DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Aumento da
. Aumento do satisfacao Aumento
Economia desempenho do cliente do lucro

Fonte: Bureau. (2018).

A economia € citada como um dos beneficios proporcionados pela
Implementac¢do da Norma ISO por diminuir as falhas no processo e aumentar o grau
de satisfacdo dos clientes. A padronizacao facilita a inser¢cdo de novos colaboradores
no desempenho de diversas atividades. Dessa forma, a organizacdo nao perde em
grande espaco de tempo no treinamento de novos colaboradores e possiveis falhas
sdo prontamente identificadas e sanadas. Bem como o aumento de desempenho é
proporcionado pela interacao e comprometimento dos colaboradores com alta gestao.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 116):

A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico é definida ao comparar a
percepcdo do servigco prestado com as expectativas do servigco desejado.
Quando se excedem as expectativas, o servico é percebido como de
gualidade excepcional e, também, como uma agradavel surpresa. Quando,
no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servigo passa a
ser visto como inaceitavel.

O fator primordial para uma empresa manter-se no mercado é alcangando a
satisfacdo do cliente, atendendo ao que eles desejam e superando as expectativas. A
Norma ISO 9001 é vista como um diferencial competitivo de qualidade nas empresas
gue a possuem, pela minimizacéo dos erros e aumento na satisfagcédo do cliente, pois
a voz do cliente é ouvida e seu nivel de satisfacdo mensurada atraves de pesquisas.

Uma empresa com a padronizacdo de suas atividades passa credibilidade e



confiabilidade, sabendo que os erros podem ser evitados e caso existam, prontamente
sanadas. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 116) diz que “Confiabilidade é a
capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exatiddo. A prestacao
confiavel de um servico é uma expectativa do cliente e significa um servico cumprido
no prazo, da mesma maneira € sem erros.”

Aumento de lucro é obtido justamente através da satisfacdo do cliente, com o
aumento das vendas com a fidelizacdo de clientes, uma empresa que passa confianca

conquista uma clientela que tras um namero significativo de novos clientes.

2.21SO 9001:2001

A ISO 9001 designa-se da Norma ISO 9000 e pode ser aplicado em
organizacdes de diversos portes. Cujo o objetivo principal € a organizar 0S processos
e a estrutura, focando na satisfacdo dos clientes. Por meio da Norma ISO 9001, é
possivel medir a eficacia da empresa, facilitando a entrega dos servicos prestados
aos clientes e medir a satisfagéo. A organizacao passa a contar com indicadores para
mensurar o desempenho das atividades do escopo certificado. Para tanto, torna-se
necessario o planejamento de todos os passos para a implementacao de uma Norma.
E necessario estruturar os processos, definir os donos dos processos, analisar 0s
riscos e o impacto desses riscos para a organizagao.

De acordo com Paladinni (2000) “a maior dificuldade de implementacdo do
planejamento da qualidade no processo gerencial ndo esta relacionada a forma de
execucao do planejamento, mas ao reconhecimento da importancia de planejar.

Dispensar tempo para o planejamento € essencial para garantir o perfeito
andamento e implementacdo das acgbes do processo. A alta gestdo deve estar
totalmente integrada e apoiar todas as etapas do processo, garantindo assim, que
todos os envolvidos tenham conhecimento da importancia da sua atividade para a
organizacdo. Paladinni (2000) ainda completa dizendo que “Dai a importancia de
mostrar que o planejamento traz resultados altamente compensadores”.

Uma empresa que possui a Norma ISO 9001 implementada em sua gestao,
pode contar com uma total uniformizacéo das atividades, com um planejamento eficaz
e com uma equipe comprometida em fazer o certo. A satisfacdo do cliente por sua
vez, sera o nivel mais facil de ser alcancado. Uma equipe engajada consegue alcancar

resultados surpreendentes numa empresa.



2.3 METODO SCRUM

O método SCRUM foi criado por Jeff Sutherland, Schwaber e Beedle (2002)
com o intuito de desenvolver softwares de uma mais rapida e confiavel no setor da
tecnologia. Como uma de suas funcdes € engajar a equipe na elaboracdo de um
determinado projeto e de forma eficaz, a ideia é unir uma ferramenta eficiente de um
sistema de gestdo, a Norma ISO 9001, pois o0 método SCRUM segundo Schwaber e
Beedle (2002) tem por objetivo definir um processo de desenvolvimento de projetos
com foco nas pessoas da equipe.

Abaixo a imagem que representa o ciclo completo de um projeto

implementado através do método SCRUM.

Figura 1 — InteracBes Entre as Atividades de um Projeto

Prodytg ou
Funcienaligage
Concluida

Fonte: Vieira (2014).

As reunides diarias facilitam na execucéo das atividades definindo prioridades
para serem executadas no dia. As reunibes devem envolver todos do escopo
certificado, sempre que necessario a alta gestdo. E definido um produto/atividade,
dentro dessa atividade € definido também as metas diarias e semanais, afim de
concluir a meta mensal.

A equipe reunida, além de provocar grandes chuvas de ideias, minimiza as
chances de ndo alcancarem as metas. Pois todos os esforgos se voltam para executar

o que ficou pendente do dia anterior. Esse € um dos beneficios proporcionados pela



implementagcdo de um projeto ligado ao método agil SCRUM. Apdés alcangar um
objetivo ou meta, deve ser definido o préximo objetivo, com foco no resultado e
respeitando todos os prazos exigidos dentro que foi planejado. Para que nenhuma
etapa seja prejudicada.

Os projetos desenvolvidos com o método SCRUM proporcionam mais
confianga na equipe e interacdo entre os colaboradores. De forma harmoniosa 0s
projetos sdo desenvolvidos sem grandes problemas e os envolvidos ficam mais

seguros.

3 METODOLOGIA

O presente artigo tem o proposito de analisar a viabilidade de implementacéo
da Norma ISO 9001:2015 alinhado ao método SCRUM numa empresa de Educacgéo
Corporativa situada no Estado do Rio Grande do Norte, portanto, esta pesquisa
caracteriza-se como exploratéria e também como estudo de caso de carater
qualitativo. Pois, para Vergara (1997) um estudo exploratorio é definido dessa forma
por realizar a verificacdo de dados pouco analisados.

O estudo realizou-se numa empresa de Educacéo Corporativa que esta ha 46
anos atuando no RN e que em seu quadro de pessoal ha 12 funcionarios, no qual
quatro integram o0 escopo a ser certificado, que é composta por uma Geréncia e
atualmente conta com dois funcionarios e um trainee, além do apoio da
Superintendéncia e uma Diretoria de Operacdes. As informagdes necessarias para
subsidiar a proposta de implementacdo das ferramentas foram colhidas através de
pesquisas realizadas no site da organizacao, na verificacao dos relatérios gerenciais
e no organograma da estrutura interna do escopo onde a certificacéo foi proposta.

O método SCRUM foi selecionado para compor a ferramenta da ISO
9001:2015 com o objetivo de comprometer toda a equipe na implementacéo e
principalmente na manutencao dessa certificacdo, ja que diariamente os funcionarios
terdo a responsabilidade, juntamente com o gerente, de repassar aos envolvidos no
projeto todo o trabalho realizado naquele dia para que seja dado o grau de importancia
necessaria para das proximas atividades a serem desenvolvidas no decorrer da
implementagao e posteriormente na manutencao.

A organizacao € composta conforme organograma a seguir:



Organograma 1 — Organizacéo

Assembléia Geral

_________________________________ | Conselho Regional |

_________________________________ | Conselho Fiscal |

Diretoria Regional

Unidades Compartilhadas |......... ; |

Superintendéncia

Geréncia Executiva

Unidade 4

Unidade 1 Unidade 2 Unidade 3

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

A Unidade 4 é a unidade que ndo é certificada e que este trabalho propdes a
certificacdo. Como pode ser visto no organograma acima, com a 42 unidade
certificada, independente da atividade que desenvolve, a empresa pode ser avaliada
de forma global, em sua totalidade. De acordo com os padrdes de qualidade a serem
implementados na organizacao, as atividades serdo padronizadas e com o método
SCRUM, todo o quadro de colaboradores juntamente com a alta gestao, terdo seu
nivel de comprometimento aprimorado. Todas as atividades e unidades terdo uma
ligacdo, conversaréo de forma harmoniosa entre si.

A empresa organizada desta forma favorece o bom andamento dos
processos, pois os funcionarios tém facil acesso a alta gestdo e assim, maior

resolucao de possiveis problemas.
4 ANALISE DOS RESULTADOS
Um questionario de oito perguntas foi aplicado em trés grandes empresas do

Rio Grande do Norte, para embasar a proposta de implementacdo da Norma I1SO
9001.



A primeira pergunta questiona quais os principais beneficios proporcionados
as empresas que possuem a ISO 9001. As respostas foram positivas e demonstram
como de fato, obter uma certificagdo pode proporcionar significativos ganhos. A
empresa € a principal beneficiada, pois passa a possuir o rastreio de todas as suas
atividades, conta com parametros que pode mensurar o grau de satisfacado de suas
clientes, assim como facilita as manifestacbes de insatisfacdo, propiciando o
tratamento efetivo e pontual. Os processos sdo mapeados, facilitando a elaboracéo e
monitoramento dos mesmos. De fato, todos os envolvidos no processo passam a
ganhar com os inumeros beneficios oportunizados pela I1SO.

Quando questionados em relacdo a certificacdo 1ISO 9001, se era visto como
um diferencial competitivo, as respostas foram unanimes ao afirmarem: ter a
certificacdo € um importante diferencial competitivo. Principalmente pela busca
continua pela melhoria de seus processos. Essa é uma busca constante, que é
propiciada pela ISO e faz com que todos busquem melhorar em cada processo, para
obter a satisfacéo dos clientes internos e externos, ja que esse processo faz com que
todos se expressem e possam ter suas necessidades atendidas. O marketing
institucional também é citado como ponto forte da empresa apos obter a Norma, pois
traz consigo um peso positivo para a marca da empresa. A ISO é citada como um forte
diferencial para se obter novos contratos, para impulsionar a divulgacao dos servigos
e para conquistar a confianca dos novos clientes.

As respostas em relacao a melhoria dos processos apés a implementacao da
Norma ISO 9001, as trés empresas respondentes foram positivas, 0S processos
sofrem melhorias consideraveis com a implementacao da Norma, porém, houve uma
insatisfacdo em relacdo ao grau de comprometimento dos colaboradores com a
Gestdo da Qualidade. Isso se deve a cultura de que a Gestdo da Qualidade é um
assunto somente falado em momentos em que a empresa se preparada para passar
por uma auditoria, sendo sugerido por um dosa respondentes que a implementacao
seja aliada ao método agil da gestdo de projetos, o método SCRUM, que vem para
aumentar o grau de comprometimento da equipe com suas respectivas atividades.
Para tanto, € necessario o envolvimento e comprometimento da alta gestdo em
acompanhar o andamento das principais fases da implantacao.

Outra questédo analisada foi sobre o nivel de satisfacdo do cliente, se houve
melhoria ap6s a implementacdo da Norma. Pode-se notar que apOs ocorrer a

implementacéo, ha um significativo aumento da satisfacéo, tendo em vista que a voz



do cliente é ouvida, suas insatisfagcbes sao identificadas e tratadas, dando a
oportunidade de a empresa evoluir continuamente em conjunto com as manifestacdes
dos clientes. As duas partes trabalhando juntas proporcionam visivelmente um
impacto positivo na parceria criada entre cliente e empresa.

Os processos financeiros podem finalmente serem rastreados e coordenados
de maneira mais simples e transparente, pois com as diretrizes impostas pela Norma,
todo o processo € mapeado, facilitando o total controle de todo o fluxo, proporcionado
seguranca para a empresa e coma transparéncias das atividades, possibilita para os
gestores a confiabilidade de que as atividades estdo sendo desenvolvidas de forma
correta, tornando o processo eficiente e eficaz. A empresa passa também para o
cliente a sensacado de seguranca.

Umas das acles que fazem parte da Norma ISO 9001 é a capacitacao
continua do quadro de pessoal, porém, passam pela dependéncia financeira para
tornar vidvel esse fator. Com isso, em muitas organizacfes, principalmente nas
empresas questionadas, as capacitacdes e treinamentos sao realizadas de acordo
com capacidade financeira de cada empresa. Mesmo com esse desafio de bastante
impacto, as capacitagcdes ndo deixam de acontecer, porém, com menor frequéncia.
Para esse quesito, entra também o comprometimento da alta gestdo, que quando
alinhada ao desenvolvimento da equipe, torna-se perceptivel a necessidade de

treinamentos para profissionais das areas mais frageis.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Através do trabalho apresentado, pode-se observar que a implementacéo da
Norma ISO 9001 traz beneficios importantes para a empresa, como a padronizacao
das atividades, o rastreamento fisico financeiro, melhorias nos processos,
gerenciamento e monitoramento das atividades, fortalecimento da imagem
institucional, melhoria ha comunicacao interna, entre outros. Contudo, € necessario
gue haja comprometimento da alta gestdo. Os beneficios sdo importantes, porém,
para que seja realmente um diferencial, € imprescindivel que todos mantenham o foco
na qualidade, trabalhando diariamente com a intencdo de tornar tudo mais agil e
confidvel, sem desviar da verdadeira intencdo da I1SO, que é padronizar e tornar os
processos transparentes.

Diante do que foi visto no decorrer deste trabalho, fica evidenciada as



melhorias proporcionadas a uma empresa que possui a Norma ISO 9001. A equipe
se torna mais engajada para alcancar os resultados da organizagao, a alta gestéo se
torna participativa. O método SCRUM alinhado a Norma ISO 9001 visa tornar a equipe
mais comprometida e segura de cada atividade exercida, proporcionando uma maior
resolutividade de problemas para alcancar com mais facilidade os objetivos da
organizagao.

Analisando as respostas obtidas através da aplicacdo da pesquisa, pode-se
notar que uma das empresas respondeu que o comprometimento da equipe néo é
satisfatorio, o que pode estar ocorrendo justamente devido ao fato de ainda tratam a
gestdo da qualidade como um algo complicado e que assusta somente quando se
estiver préximo de realizar as auditorias internas e externas. Com a implementacao
da Norma ISO alinhado ao Método SCRUM, todos terdo o compromisso diario ou
semanal de expor suas atividades de acordo com o que foi estipulado. Os funcionéarios
poderdo ver a gestdo da qualidade como algo normal, do cotidiano, como deve ser. O
ponto forte da empresa de Educacdo Empresarial € que todos os processos estao
bem definidos e organizados.

Com base em tudo foi evidenciado, podemos perceber que as melhorias sao
evidentes apos a implementagdo da Norma ISO 9001 e alinhada aos métodos do
SCRUM, esse processo se torna mais harmonioso e eficiente. O Método SCRUM
possibilitara ao gestor da area, maior confianca nos servicos realizados pela equipe,
tendo em vista a proximidade da mesma provocada pelas reunibes diarias e
semanais. Os projetos desenvolvidos com o auxilio do método agil SCRUM, conta
com um refor¢o valioso que a clareza de informacdes, ndo deixando duvidas para que
haja abertura para possiveis erros ou equivocos.

O obijetivo proposto foi atingido, as melhorias foram percebidas e avaliadas de
acordo com a aplicacao das pesquisas. Os métodos juntos podem proporcionar com
foco na melhoria dos servigos prestados visando aprimorar o desempenho da equipe,
para que as entregas sejam realizadas no tempo esperado e 0s possiveis problemas

resolvidos em tempo habil.
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ANEXO A - PESQUISA DE SATISFACAO EMPRESA 1

Respondente 3
>

1. 1. Quais os principais beneficios obtidos com a implementacio da ISO
9001 na suwa empresa? Justifique. *
Padronizacdo dos processos - Através dos documentos e rotinas produzidas pelo

sistema de gestio foi possivel padronizar as atividades nos procedimentos
desenvolvidos pela entidade. Essa padronizagao ajuda na uniformidade dos

ProCessos,

2. 2. Ter aISO 9001 & um diferencial competitivo para a sua empresa?

Justifique. =

Ao meu ver sim, Pois a norma obriga a utilizagdo de um ciclo de melhoria continua
gue contribui significativamente para o desempenho final dos produtos/sernvigos e

atendimento ao cliente.

3. 3. Os processos tiveram melhorias apds a implementacado da Norma 1507

L
8 5IM
MAD

EM PARTES

4. 4, O grau de comprometimento de sua equipe com a gestdo da qualidade

e satisfatoria? *
MUITO SATISFATORLA

o SATISFATORLA



INSATISFATORIA

5. 5. A satisfacdo do cliente aumentou com a implementagdo da Norma ISO
90017 *

A norma nos obrigou a pesquisar a satisfagdo e os pontos de desvio detectados
através das manifestacdes dos clientes nos ajudam a enxergar melhor nossas
oportunidades de melhoria

6. 6. Os processos fisicos e financeiros ficaram mais faceis de serem
executados e rastreados? *

Com Certeza

7.7. A capacitagcao/desenvolvimento do quadro de pessoal acontece com
maior frequéncia apos a implementacdo da Norma ISO 90017 *

Atualmente, mesmo definidas metas para o desenvolvimento, ndo temos conseguido
alcanga-las devido a restricdo orcamentaria. Porém todos os processos de
capacitagao que sdo realizados tem influido no desempenho dos colaboradores, essa
avaliagdo é registrada e mensurada em indicadores do objetivo da qualidade.

8. O nivel de comprometimento da alta gestdo com os processos
aumentaram apos a implementacdao da Norma ISO na sua empresa?
Justifique. *

Sim, principalmente com a mudanga implementada pela nova versdo da norma.



ANEXO B - PESQUISA DE SATISFACAO EMPRESA 2

Respondente 3
b

1. 1. Quais os principais beneficios obtidos com a implementacio da ISO
9001 na sua empresa? Justifique. *
Racionalizacdo e padronizagdo dos processos, Controle de documentos e registros;
Acompanhamento do desempenho fisico-financeiro; Busca a fidelizacio do cliente;

Garantia de recursos para Desenvalvimento de Pessoal; Busca continua pela
melhoria/Oportunidade de reducio de varagies, Envolvimento da alta diregao;

2.2 Ter alS0 9001 é um diferencial competitivo para a sua empresa?
Justifigue. *
5im, além dos beneficios citados acima, alguns clientes tem a percepgdo do

beneficios ao comsumir um servico certificados; Em alguns processos de dispensa de
licitagdo, a certificagdo foi um diferencial para a disputa.

3. 3. Os processos tiveram melhorias apos a implementacdo da Norma ISO?

ir
= 5IM
MAD

EM PARTES

4. 4. O grau de comprometimento de sua equipe com a gestdo da qualidade

& satisfataria? *
MUITO SATISFATORIA

o SATISFATORIA



INSATISFATORIA

5. 5. A satisfacdo do cliente aumentou com a implementagao da Norma ISO
9001? *

A ISO oportunizou um controle e tratamento mais efetivo das manifestaces de
insatisfacao.

6. 6. Os processos fisicos e financeiros ficaram mais faceis de serem
executados e rastreados? *

Sim, a partir da padronizacao e do controle de registros de agdes pode-se rastrear
falhas, oportunizado uma correcdo mais eficiente.

7.7. A capacitagao/desenvolvimento do quadro de pessoal acontece com
maior frequéncia apos a implementagao da Norma ISO 90017 *

Ha& um maior controle para a execucao e atingimento dos objetivos e metas.

8. O nivel de comprometimento da alta gestdo com os processos
aumentaram apods a implementacao da Norma ISO na sua empresa?
Justifique. *

Oportuniza uma maior interacdo da alta direcdo, com atividade operacionais e taticas.



ANEXO C — PESQUISA DE SATISFACAO EMPRESA 3

Respondente 3

1. 1. Quais os principais beneficios obtidos com a implementacao da ISO
9001 na sua empresa? Justifique. *

Padronizacdo de processos e documentos de uma forma geral.

2. 2. Ter a ISO 9001 e um diferencial competitivo para a sua empresa?
Justifique. *

Com certeza & um diferencial competitivo, porém @ necessario que a certificacdo seja
melhor utilizada como uma ferramenta de marketing institucional

3. 3. Os processos tiveram melhorias apos a implementacdo da Morma 1S0O7
W

& 5IM
MAD

EM PARTES

4. 4. O grau de comprometimento de sua equipe com a gestdo da qualidade
e satisfatoria? *

MUITO SATISFATORILA
SATISFATORIA

®  INSATISFATORLA



5. 5. A satisfacao do cliente aumentou com a implementa¢dao da Norma ISO
90017 *

Sim. Hoje temos a avaliagdo de satisfacdo de clientes como ferramenta que orienta as
acoes da empresa.

6. 6. Os processos fisicos e financeiros ficaram mais faceis de serem
executados e rastreados? *

Sim, com certeza.

7.7. A capacitagao/desenvolvimento do quadro de pessoal acontece com
maior frequéncia ap6s a implementacdao da Norma ISO 90017 *

Na empresa que atuo, as capacita¢gdes estdo vinculadas aos interesses da instituicdo e
a disponibilidade financeira. A implementacao da certificagdo nao trouxe resultados
expressivos em relagdo as capacitacoes.

8. O nivel de comprometimento da alta gestdo com os processos
aumentaram apods a implementacao da Norma ISO na sua empresa?
Justifique. *

Nem sempre. Porém o apoio da alta gestdo é essencial.



