BENEFICIOS ORGANIZACIONAIS ATRAVES DAS BOAS PRATICAS
EXERCIDAS PELA ISO 9001

Adriano Pereira da Silva (UNIFACS); pereiras.adriano @ gmail.com

RESUMO

O modelo do sistema de gestdo de qualidade, existentes nos tempos modernos, que, por sua
vez, sdo baseados na norma ISO 9001, vem sofrendo alteragdes para que cada vez mais sejam
aplicados de forma consciente e global. Nos tltimos anos se tornou um dos instrumentos mais
procurados pelas empresas que buscam mostrar a0 mercado seu empenho de obtencdo da
qualidade, confiabilidade e exceléncia em seus processos. Os resultados da adocdo desse
sistema tém sido tema de vdrios estudos e artigos em revistas especializadas, por representar
um ganho considerdvel em empresas de todo e qualquer setor ou porte. Nesse sentido, este
trabalho tem como principal objetivo, identificar quais os beneficios gerados a partir da
implantacio de sistemas de gestdo da qualidade baseados na norma ISO 9001, identificando
este parametro como vantagem competitiva. Com o intuito de comprovar a hipétese proposta,
serd apresentado um estudo de caso de uma empresa prestadora de servigos de manutencao
industrial, onde foi identificado o cendrio anterior a implantagcdo do sistema, o cendrio apds a
implantacdo e os principais beneficios percebidos pela direcdo da empresa, que justificam a

manutencao do sistema.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, com o crescente movimento de globalizagdo da economia, a qualidade
tornou-se um fator de grande e valiosa importancia para a maioria das organiza¢des em todo o
mundo. Seja com o objetivo de assegurar a sua sobrevivéncia, seja com o objetivo de elevar a
sua competitividade, cada vez mais sdo investidos recursos para a implantacdo de sistemas de

gestdo da qualidade nas empresas de um modo geral.

Estes sistemas de gestdo possibilitam para as companhias uma promocao da confianca dos

produtos ou dos servigos de acordo com os requisitos previamente constituidos.

No momento em que destaca a qualidade como um de seus objetivos, a organizacdo coloca

como o seu principal foco a atencdo ao cliente. O que demonstra o interesse em transformar

z.

suas necessidades, conveniéncias e preferéncias em objetivo bdsico da prépria empresa. E



neste sentido que um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) busca a melhoria continua dos
niveis de satisfacdo dos clientes de uma organizacdo, atendendo as suas expectativas e
necessidades. Essa busca pela melhoria continua envolve todas as partes interessadas e traz

influéncia direta nos objetivos estratégicos da empresa (JURAN, 1993).

Atualmente a ISO 9001 tem se destacado como um dos instrumentos mais procurados pelas
empresas que buscam mostrar ao mercado seu empenho para obter mais qualidade. Isso se
deve ao fato de que conscientizacdo para a qualidade e, conseqiientemente, o reconhecimento
da sua importancia, dos seus resultados e dos seus beneficios fez com que a certificagao das
empresas em sistemas de gestdo da qualidade se tornasse um elemento praticamente

mandatdrio para a existéncia destas nos seus mercados de atuag@o.

1.1 Delimitacio do Tema e Formulac¢io do Problema

A partir da globalizacdo dos setores industriais, houve a necessidade de organizar uma
estrutura que fosse uniforme, na qual atendesse os requisitos dos clientes de forma global.
Assim, a criagdo da ISO proporciona esta possibilidade. Contudo, muitas organizagdes nao
acreditam que seja necessdria a implantacdo desta metodologia, sejam por questdes

financeiras, culturais, retorno sobre investimento, aumento dos custos, entre outros.

A partir deste contexto, este trabalho propode identificar: Como os requisitos padronizados da
qualidade, oferecidos pelas boas praticas da norma ISO 9001, podem trazer beneficios para

uma organizagao?
1.2 Objetivo Geral

Identificar quais os principais beneficios gerados a partir da implantacdo de sistemas de
gestdo da qualidade, baseados na norma ISO 9001. Assim como todos os requisitos que sua

implantacdo requer.

1.3 Objetivos Especificos

= Apresentar os conceitos da ISO 9000;

= Apresentar a histdria da aplicagdo das normas ISO 9000;

= [dentificar quais as premissas para a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade;

= Apresentar os objetivos dos sistemas de gestdo da qualidade segundo a ISO série 9000.



1.4 Justificativa

A pesquisa vem a contribuir para uma melhor percep¢cdo acerca dos beneficios gerados
através da implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade baseados na norma ISO 9000 nas
organizacgdes, que se refletem na melhoria dos processos e procedimentos, além da satisfagcdo

dos clientes e aumento da competitividade.

1.5 Metodologia

Para atingir os objetivos propostos, serd utilizado o método de pesquisa bibliografica como
fonte de informacdo, a partir do material ja publicado a respeito do tema estudado, constituido
principalmente de livros, trabalhos académicos como monografias e dissertagdes, artigos de
periddicos, apostilas, material disponibilizado na Internet, a prépria norma ISO 9001 e outros
materiais disponiveis a respeito do tema. Para comprovar as bases estudadas sera realizada

uma visita técnica em uma empresa que participa da implantacdo da norma em questao.

31SO 9000

A ISO, cuja sigla significa International Organization for Standartization (Organizagdo
Internacional de Padronizagdo), representa uma organizagdo internacional ndo governamental
sediada em Genebra, na Suica. Sua fundacdo aconteceu em 23 de fevereiro de 1947, com a
finalidade de desenvolver normas técnicas para serem utilizadas em todo o mundo. A ISO tem
como principal papel de promover a normatizacdo de produtos e servigos para que a qualidade
dos mesmos seja aperfeicoada permanentemente. O termo foi selecionado como uma analogia
ao prefixo grego “ISO”, que significa igual, em fun¢do dos objetivos de normalizagdo da

entidade (MOREJON, 2005).

Seus membros (cerca de 90) s@o os representantes das entidades méximas de normalizacao
nos respectivos paises. Atualmente diversos paises sdo membros da ISO, que possui
aproximadamente 180 comités técnicos que trabalham na conducdo dos trabalhos técnicos e

na elaboracdo das normas.

O Brasil faz parte da ISO através do Comité Técnico - CB 25 da Associag¢do Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), que possui representantes dos mais variados segmentos e
empresas do mercado brasileiro. A ABNT foi fundada em 1940 e € o 6rgdo responsavel pela
normalizacdo técnica no Brasil, fornecendo a embasamento necessdrio para o

desenvolvimento tecnolédgico brasileiro.



A ISO 9000 € uma série de cinco normas técnicas (ISO 9000 a ISO 9004) que englobam os
aspectos relativos a garantia da qualidade de produtos ou servicos, para o sistema de gestao
das organizacOes em geral, qualquer que seja o seu tipo ou dimensdo, com o objetivo de
alcancar a satisfacdo do cliente através da prevencdo de ndo conformidades em todos os

estdgios envolvidos no ciclo da qualidade da empresa.

A norma ISO 9000 pode ser adotada em qualquer tipo de organizagdo, independente do porte,
da drea de atuacao ou do tipo de produto/servigo fornecido. As normas da série ISO enfatizam
a importancia da auditoria como ferramenta de gestdo para o monitoramento e verificacido da

eficdcia do sistema de gestdo da qualidade de uma organizacao.

Para obter a certificagdo baseada na norma ISO, a organizagdo precisa atender aos requisitos
da norma e, ap6s o periodo de auditoria, ser certificada por algum 6rgio externo autorizado a

certificar.

3.1 Sistema de Gestao da Qualidade Segundo a ISO 9000

Um sistema de gestdo da qualidade, segundo a ISO série 9000, € um sistema de gestdo com
foco na prevenc¢do de ndo-conformidades, incluindo, portanto, acdes reativas e corretivas. Nao
tem cardter preditivo. As acOes preditivas sdo refletidas no sistema através da definicdo de
politicas e objetivos a serem atingidos. Assim as acdes do sistema da qualidade, segundo a
ISO série 9000, atingem apenas as trés primeiras formas de assegurar a qualidade: inspecao,

controle e garantia da qualidade (JUNIOR, 2007).

A ISO série 9000 contem normas de Sistemas de Gestdo da Qualidade, envolvendo dois

aspectos basicos: normas para a garantia da qualidade e normas para a gestao da qualidade.

A garantia da qualidade € constituida por um conjunto de atividades planejadas e sistemadticas,
implementadas através do sistema de gestdo da qualidade, e consideradas como necessarias
para prover adequada confianca de que uma entidade (produto, processo, pessoa ou sistema)
atenderd aos requisitos da qualidade. Essencialmente o termo garantir significa prover

confianca. Inclui a garantia da qualidade externa e a garantia da qualidade interna.

A gestdo da qualidade envolve acdes de planejamento, de controle e de aprimoramento da
qualidade, a partir de politicas e objetivos estabelecidos pela administracdo com
responsabilidade executiva sobre o Sistema da Qualidade. Requer organizacdo e flexibilidade
para poder servir como base de avaliacdo e aprimoramento continuos dos produtos e

processos envolvidos (SANTOS, 2009).



Um sistema da Qualidade deve ser entdo, capaz de prover a garantia da qualidade aos clientes
e a sua propria administragdo. Deve ser capaz de estabelecer o que deve ser feito para atender,
de forma preventiva, a satisfacdo dos clientes, e assegurar que realmente sdo realizadas as

atividades necessdarias para este fim.

3.2 Requisitos Gerais do Sistema de Gestao da Qualidade

A organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar, manter um sistema de gestdo da

qualidade e melhorar continuamente a sua eficicia de acordo com os requisitos desta Norma

(ISO 9001, 2009):

A organizacgdo deve:

= Jdentificar os processos necessarios ao SGQ e a sua aplicagdo em toda organizacao;
= Determinar a sequéncia e interacao desses processos;

= Determinar os critérios € métodos necessirios para assegurar que a operacado como O

controle desses processos seja eficazes;

» QGarantir os recursos e informacdes necessdrios para dar suporte a operacdo e

monitoramento desses processos;
=  Monitorar, medir e analisar esses processos;

» Implementar as acOes necessdrias para alcancar os resultados planejados e a melhoria

continua desses processos.

Esses processos devem ser gerenciados pela organizacdo de acordo com os requisitos desta

Norma.

Quando uma organizagdo optar por adquirir externamente algum processo que afete a
conformidade do produto em relagdo aos requisitos, a organizacdo deve assegurar o controle
desses processos. O controle de tais processos deve ser identificado no Sistema de Gestao da

Qualidade. (BALLESTERO-ALVAREZ, 2001)

4 ESTUDO DE CASO

Um estudo de caso pode ser definido como a selecdo de um objeto de pesquisa restrito, com o
objetivo de aprofundar os aspectos caracteristicos desse, cujo objeto pode ser qualquer fato ou

fendmeno individual, ou um de seus aspectos. Também, pode ser conceituado como uma



investigacdo empirica acerca de um fendmeno contemporaneo dentro do contexto de
realidade, que pode ser utilizado tanto em pesquisas exploratérias quanto descritivas e

explicativas.

Inicialmente, o presente estudo de caso tem natureza exploratéria em torno do tema beneficios
da ISO 9001, realizado em uma empresa prestadora de servigos, abordando temas como
qualidade, diferenciacdo e competitividade, exigéncias de mercado e governamentais, bem

como a certificacao propriamente dita.

Foram realizadas trés visitas de campo a organizacio, a fim de realizar coleta de dados através
de entrevistas. Essas entrevistas foram estruturadas com questdes abertas aplicadas através de
um questiondrio aplicado a pessoa responsdvel pelo processo de certificacdo da organizacgao.
Outra forma utilizada para a coleta de dados utilizada na realizacdo da pesquisa foi a visita a
organizacdo, materiais adicionais de apoio, fornecidos pela empresa, troca de informagdes via

email e telefonemas.

4.1 Descricao da Empresa

O estudo de caso foi conduzido na Filial de uma empresa prestadora de servigos de
manutencao industrial. Trata-se de uma empresa de capital fechado, prestadora de servicos de
manutencdo industrial e locacdo de equipamentos, aluguel de mdaquinas e construcdo civil.
Mantém uma equipe de atendimento especializada atuando em todo o pais, que presta
servicos, aluga e vende equipamentos de alta tecnologia em trés segmentos: Construcio,

Montagem e Manutenc¢do Industrial e de Equipamentos.

Atualmente a empresa possui quatro divisoes, sendo elas: Divisdo de Construcdao que fornece
formas e escoramentos para as grandes obras de construcdo pesada, Divisdo Jahu com
escoramentos e andaimes para obras residenciais e comerciais, Divisdo de Montagem e
Manuten¢do Industrial que prové acesso, pintura industrial e isolamento térmico para a
indastria e Divisdo Mills Rental que aluga e vende plataformas aéreas e manipuladores

telescopicos para levar pessoas e cargas em altura.

Estas caracteristicas permitem que a rapidez no atendimento, principalmente em situacdes de
emergéncia. O estudo de caso foi elaborado na Divisdo de Manutengdo e Montagem Industrial
da Filial Bahia, sediada na cidade de Camacari, que presta servigos de loca¢do, montagem e

desmontagem de andaimes, pintura industrial e isolamento térmico e que conta com uma



carteira de clientes diversificada nas duas areas, tais como: Indistria Quimica e Petroquimica,

Metalurgia, Energia.

4.2 Cenario Anterior a Certificacao

Antes da implantagdo do SGQ, a filial tinha um processo de comunicagdo deficiente, grande
parte dos funciondrios ndo tinha conhecimento sobre a missdo e sobre a visdo da empresa.
Além disso, os setores da empresa tinham pouca interagdo uns com os outros, cada setor
realizava suas atividades de forma independente, com linguagem e rotinas particulares. Este

fato sempre dificultou o fluxo de informagdes entre os setores.

As atividades dos setores de apoio eram realizadas sem a utiliza¢do de procedimentos formais
documentados e dependiam exclusivamente da experiéncia dos profissionais ja adaptados as
rotinas. Um funciondrio recém contratado ndo recebia nenhum material que pudesse consultar
durante o seu processo de adaptacdo, apenas as informacdes passadas pelos colegas de

trabalho.

Os procedimentos executivos das atividades operacionais ndo eram documentos controlados,
assim cada supervisor ou técnico de seguranga do trabalho fazia as alteracdes que julgasse
necessario nestes documentos, fazendo com que, para a mesma atividade, existissem diversos
procedimentos vigentes dentro da empresa. Além disso, os documentos anteriores a cada

revisdo, normalmente nao eram retirados de circulagdo.

Era realizada mensalmente uma reunido, denominada como Reunido de Produc¢do, que tratava
de todos os aspectos em relacdo a cada contrato. Deste encontro participavam o Gerente da
filial, o Coordenador de Producdo, o Coordenador de Contratos, o Engenheiro de Seguranca
do Trabalho e todos os Gestores de Contrato. Durante essa reunio, eram apresentados o

faturamento de cada contrato, as despesas do més, os indices de seguranca e de produtividade.

A produtividade da mdo-de-obra era aferida todos os meses, para a elaboracdo de indicadores
de produtividade para cada contrato, esses indicadores eram apresentados todos 0s meses nas
reunides de produgdo e cada gestor tinha a responsabilidade de justificar os indicadores que
ficassem abaixo da média do contrato. Apesar de existir esse tipo de controle, independente
dos resultados, ndo existia um plano de acdo para o caso de um determinado contrato

apresentar produtividade muito baixa em relag@o aos periodos anteriores.



4.3 O Processo de Certificacao

A preocupagdo com aspectos relativos a qualidade dos servicos ja fazia parte cultura
organizacional, porém a decis@o pela implantagdo do SGQ surgiu, principalmente, como um

resultado das pressdes do mercado no qual a empresa atua.

As exigéncias de empresas publicas contratantes de seus servicos foi um dos principais
estimulos para a adog¢ao do sistema, uma vez que entre os critérios de julgamento de propostas
comerciais, estavam a existéncia do SGQ e a certificacdo pelas normas ISO 9001, que se
refletiam em fatores a serem multiplicados aos valores das propostas apresentadas, e que
influenciavam na colocac@o da empresa em relagdo as suas concorrentes. Além disso, outros
clientes, no momento da contratagdo, ja definiam os seus requisitos minimos exigidos para o

Sistema de Gestao da Qualidade a ser implantado para a execucdo dos servigos.

Diante da necessidade de resultados em curto prazo, a implantacdo aconteceu com a
contratacdo de um consultor externo, que colaborou com o trabalho de definicao e
formalizacdo do sistema, mas também envolveu todos os profissionais da empresa, com a
dedicacgdo integral de uma Engenheira de Producgdo, representante da alta direcdo da empresa

e responsdvel pelos registros da qualidade e pela documentac¢do do sistema.

Foi criado um Grupo de Melhoria Continua (GMC), com o objetivo de alinhar as diretrizes
organizacionais, trocar informacdes e avaliar o acompanhamento do atendimento das metas, o
grupo sempre teve a participacio efetiva do Gerente da Filial Bahia. O GMC ¢ subdividido

em subgrupos com atuac¢ao local e/ou corporativa:

= Gestao de Pessoas/Social, com o objetivo de identificar e recrutar no mercado a forca de
trabalho que melhor se identifique com as caracteristicas e cultura da empresa, desdobrar as
politicas de gestdo de pessoas, voltadas para o desenvolvimento e crescimento pessoal e
profissional da forca de trabalho visando a melhoria continua da qualidade dos servicos da

Empresa.

= Gestdo dos processos e desempenho que visa desenvolver, implementar, avaliar e
acompanhar o desempenho das melhorias nos processos nos diversos setores da unidade, bem
como desenvolver e implantar priticas de Benchmarking na busca de referenciais

comparativos internos e externos, visando a melhoria continua dos processos.

= Gestdo de seguranca, desenvolvendo praticas que proporcionem melhoria do desempenho

de seguranca que ¢ aferido através da evolucdo dos indices de seguranca avaliados

mensalmente.



A Filial Bahia obteve a sua primeira certificagdo ISO 9001. Uma vez que a empresa ja havia
estabelecido, ainda que informalmente, uma politica de qualidade, e j4 tinha feito uma
tentativa de certificacdo que ndo foi concluida, o processo de implantacdo do SGQ e de
certificacdo foi relativamente rapido. No total, passaram-se cinco meses entre o inicio dos

trabalhos e a certificagao.

4.4 Cenario Posterior a Certificacao

Durante o processo de implantacdo do SGQ e de certificacdo grandes mudancgas foram

observadas nas préticas adotadas pela Filial.

Os padrdes de trabalho passaram a ser padronizados e estabelecidos tendo como balizadores
os valores e as estratégias da Filial Bahia. Sdo consideradas também as legislacdes pertinentes
e diretrizes da organizacdo. A forma de estabelecimento dos principais padrdes de trabalho,
bem como a verificacdo de forma global, do cumprimento dos padroes é mostrada no Quadro

a seguir.

Quadro 1 — Padronizacdo dos Diversos Setores

SETORES
NIVEL RECURSOS
FINANCEIRO HUMANOS SEGURANCA QUALIDADE
Orcamento Anual Avaliacdo de Politica de Manual do SGI
, desempenho seguranca
ESTRATEGICO
Orcamento Mensal |  Procedimentos Instrucdes de Procedimentos
, (Treinamento, trabalho
TATICO Selecdo e
recrutamento)
Metas de Cartilha do Procedimento de | Procedimentos de
OPERACIONA | produtividade trabalhador Seguranca execugao dos
L Servicos

Fonte: Empresa em Estudo

Os principais critérios utilizados para estabelecimento dos padrdes de trabalho foram a
obtencdo de resultados e alcance de metas; a facilidade na execugdo das atividades; a
otimizacdo dos custos e tempo de execucao; a facilidade na anélise critica do desempenho e a

melhorar no controle dos indicadores.



Para o setor comercial também foram elaborados procedimentos e padrdes para elaboragcdo de
propostas aos clientes, e de solicitacdo de propostas de fornecedores. Todos os documentos
sao armazenados e controlados eletronicamente. Foi criado um procedimento para avaliacdo
da satisfacdo do cliente, que até entdo nao existia, bem como um procedimento para analise e
tratamento das reclamacdes de clientes. As normas e procedimentos do setor comercial foram
elaborados pelas pessoas que lidam diretamente com o cliente e o mercado, tendo como

principais focos a satisfacao do cliente e o equilibrio econdmico-financeiro da empresa.
A padronizagdo se tornou um instrumento de gestdo da Filial utilizado para:

= Servir de instrumento de comunicacdo que integre as diferentes unidades operacionais e

que torne conhecidas suas formas de atuacgdo e os sistemas de execugdo das atividades;
= Fixar os limites de responsabilidade e autoridade, procurando facilitar a delegagdo;
= Buscar a simplificacdo e a racionalizacdo dos processos;
= Assegurar a implementagdo e a atualizacdo permanente dos padrdes;

= Contribuir para a consolidacdo do dominio tecnoldgico e para a preservacdo da memoria

técnica da Companhia;
= Atender aos requisitos de controle de documentos do sistema de gestao;
= Ser baseada no consenso, buscando a contribuicao e o comprometimento das pessoas;
= Ser implementada de modo seletivo, priorizando servigos e processos criticos;

= A Filial comegou a utilizar como mecanismo de controle do cumprimento dos padrdes de
trabalho, o monitoramento dos processos, que foi sistematizado a partir da implantagdo do

SGI através do planejamento de auditorias internas;

* A reunido de produgdo passou a ser uma reunido de andlise critica, com todos os gestores
das unidades operacionais, neste evento ¢é avaliado o desempenho de seguranga,
produtividade e resultado financeiro de todas as unidades, sdo apresentadas boas praticas
implantadas em cada unidade. Além desses, sdo tratados resultados das auditorias,
feedback de clientes, desempenho dos processos, andlises criticas anteriores e

recomendacdes de melhorias.



5 CONSIDERA COES FINAIS

Ao final da elaboragdo deste trabalho, pdde-se fazer algumas consideracdes a respeito dos

principais beneficios e vantagens da certificacdo ISO 9001.

Observa-se que a certificacdo pela norma ISO 9001 tem alcancado de forma considerdvel os
seus objetivos. Isso ficou evidenciado pelo referencial tedrico, onde verificou-se que existem,
na literatura, varios textos que corroboram com a idéia de que a certificacdo ISO 9001 traz

retornos positivos para as organizagdes.

Ficou constatado, ainda, que a adocao do sistema de gestdo baseado na norma ISO 9001 ndo é
encarada somente como um diferencial de mercado, mas também, como um item fundamental

para a sobrevivéncia das organizacoes e para a conquista de novos mercados.

Com relagdo ao sistema de gestdo da qualidade e da implementac¢do da certificacdo ISO 9001
na empresa em estudo, constatou-se a preocupacido em envolver seus colaboradores. Isso ndo
¢ um elemento totalmente novo, uma vez que a literatura menciona que a drea de recursos
humanos € uma das mais importantes no ambiente organizacional. Contudo, cabe ressaltar a
extrema importincia de dispor de pessoas motivadas que sintam-se parte importante do
processo. Desta forma, para o sucesso na implementacdo da certificacio ISO 9001,
seguramente € necessdrio manter, no quadro de funciondrios, pessoas experientes, bem
instruidas e informadas, identificadas com a organizacdo, e principalmente motivadas em

buscar novos espagos e conquistas.

Um aspecto interessante deste estudo refere-se ao fato da organizacio pesquisada ndo exigir,
que seus fornecedores também possuam certificacdo ISO 9001. Assim, entende-se que uma
empresa operando com processos de manutencdo industrial pode ter a qualidade de seus
servicos comprometida, uma vez que esta pode estar adquirindo seus materiais de

fornecedores nao certificados.

No mesmo sentindo, ficou claro que quanto mais empresas obtiverem certificacdes de
qualidade ISO, mais aumentard a pressdo sobre aquelas que ndo as possuirem. Ou seja, a
certificacdo interfere diretamente na competitividade das organizacdes. Somando-se a isso, a
propria empresa em estudo afirma que a certificagdo ISO serd um requisito fundamental para
aquelas organizacOes que pretendam fazer parte do mercado global e que, futuramante, seus

parceiros e fornecedores também deveriam adequar-se as normas de qualidade.

No estudo de caso apresentado foram utilizadas, principalmente, as percepcdes do

representante da organizacdo analisada quanto aos resultados e beneficios da implementacao



da ISO 9001. No entanto, é importante que se busque verificar junto aos clientes, quais as
impressdes sobre esta certificacdo, qual seu entendimento sobre o assunto e até que ponto se
considera parametro fundamental, para a decisdo de adquirir servigos produzidos por estas

empresas. Esta € uma das sugestdes para futuros trabalhos.

Outra sugestdo destina-se as organizacdes que desejam implementar a ISO 9001. Deve-se
elaborar um planejamento para certificacio bastante minucioso, envolvendo seus
colaboradores desde o inicio do processo, que esteja contemplado na estratégia geral dessas

organizacoes.

Poucos foram os trabalhos encontrados que avaliam os beneficios ou impactos produzidos
pela certificacdo em empresas prestadoras de servicos de manutencdo industrial. Este é um
tema que ainda pode ser muito explorado, tanto na visdo dos clientes - pessoas fisicas ou

juridicas -, nacionais ou internacionais, como na visao de seus gestores.
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