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estudo descritivo
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Clarete de Itoz?

RESUMO

O presente artigo tem como finalidade demonstrar por meio de uma pesquisa e anélise descritiva
a aplicacdo das normas de certificacdo ISO em duas empresas do ramo automobilistico em
Araguaina. Essas normas estdo relacionadas a gestdo da qualidade e sdo compostas por um
conjunto de requisitos que empresas devem seguir para obter a certificacdo. O primeiro passo
para a certificacdo ISO é realizar um processo de auditoria dentro da empresa. Para a obtencéo
de dados, foi realizada uma pesquisa de campo, de natureza qualitativa, na qual foram
analisadas a utilizacdo das normas dentro dos processos de cada empresa. Na Concessionaria
A foi realizada uma entrevista com o gerente de pos-vendas, enquanto na Concessionaria B a
pesquisa foi realizada com a representante ambiental. Os resultados apontam que a
Concessionaria A aplica somente a ISO 9001 responsavel pela qualidade dos servicos, nos seus
processos de garantia; e a Concessionaria B utiliza somente a norma 1SO 14001 responsavel
pela gestdo ambiental e estratégias para a protecdo do meio ambiente, ja que ela utiliza produtos
quimicos nos seus processos.

Palavras-chave: Qualidade; Processos; Certificacdo 1SO

ABSTRACT

This article aims to demonstrate through a research and descriptive analysis the application of
ISO certification standards in two companies in the automotive industry in Araguaina. These
standards are related to quality management and are made up of a set of requirements that
companies must follow in order to obtain certification. The first step towards ISO certification
is to conduct an audit process within the company. In order to obtain data, a qualitative field
research was carried out, in which the use of the norms within the processes of each company
was analyzed. In Concessionaire A, an interview was conducted with the post-sales manager,
while in Concessionaire B the survey was conducted with the environmental representative.
The results indicate that, Concessionaire A applies only to ISO 9001 responsible for the quality
of the services in its guarantee processes; and Concessionaire B uses only the 1SO 14001
standard responsible for environmental management and strategies for the protection of the
environment, since it uses chemicals in its processes.
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1 INTRODUCAO

As normas de certificacdo da Organizagédo Internacional para Padronizagéo (ISO) tém
grande importancia para as organizagdes, principalmente para as que almejam alcancgar a
exceléncia nos seus processos e em servicos prestados aos clientes. Essas normas envolvem um
conjunto de fatores essenciais para o bom funcionamento da empresa e que agregam valor a
mesma, independentemente do seu tamanho ou segmento, tornando-as reconhecidas
nacionalmente e internacionalmente. As normas 1SO s&o fundamentais para que uma empresa
tenha uma visao holistica do seu negdcio, tanto no &mbito interno como no externo, para que
estabelecam as melhores estratégias que devem ser aplicadas para a melhoria continua, para
garantir que tudo estd em conformidade e para a identificacdo e correcdo de problemas
eficientemente.

As normas 1SO foram criadas em Genebra na Suica em 1947 e atualmente pelo menos
140 (cento e quarenta) paises participam dessa certificacdo que busca estabelecer uma
padronizacdo de qualidade nos servicos desses paises. No Brasil 0 6rgdo responsavel por essas
normas é a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e a certificacdo ISO é composta
por Varios grupos de normas, cada uma com uma especificidade, funcao e requisitos.

O presente estudo foi realizado devido a grande importancia do assunto para as empresas
que querem crescer dentro do mercado, a partir da eficiéncia nos seus servigos, que prezam
sempre pela qualidade e que se preocupam com os efeitos que 0s seus processos podem causar
no meio ambiente. Neste sentindo, com o trabalho realizado espera-se compreender a
importancia com que as empresas tratam essas normas e se elas atendem os requisitos impostos
para a obtencdo e utilizacdo da certificacao.

Dado esse contexto em relacdo a importancia das normas da certificagdo ISO nos
processos de uma organizacao, este trabalho procura responder a seguinte questdo: como as
normas de certificacdo 1SO sdo implementadas nos processos e procedimentos diarios de uma
concessiondria de veiculos?

Na tentativa de procurar respostas para este problema de pesquisa, 0 objetivo geral do
trabalho é descrever a utilizacdo de normas de certificagdo 1SO em concessionarias de carros
de Araguaina. Com os objetivos especificos, tém-se: demonstrar por meio de levantamento
descritivo quais as formalidades necessarias para a certificagdo 1SO, transcrever processos e
procedimentos de certificacdes 1SO em concessionarias de carros de Araguaina e avaliar
descritivamente a aplicacdo de certificacbes de normas ISO e sua efetividade nos servicos

prestados aos clientes.



A metodologia utilizada € a pesquisa de campo, que por meio de entrevista, procurou-
se conhecer a utilizacdo de normas 1ISO em concessionérias de carros em Araguaina. A pesquisa
de campo foi realizada em duas concessionarias, as quais prontamente manifestaram-se a favor.

O método aplicado na pesquisa é o qualitativo de natureza descritiva.

2 CONTEXTO TEORICO

2.1 Normas de certificacbes 1ISO

As certificagdes da Organizacdo Internacional para Padronizagédo (ISO) sdo um conjunto
de normas de padronizacéo criadas com o intuito de estabelecer um padrdo de qualidade. Elas
funcionam como uma forma de garantir que empresas publicas e privadas estdo qualificadas a
fornecerem produtos, servigos ou sistemas de acordo com as conformidades exigidas pelas
agéncias reguladoras e segundo as necessidades dos clientes. Para que uma empresa possa obter
o certificado é necessario que ela cumpra um conjunto de requisitos impostos pela norma. “A
ISO pode ser considerada uma norma inteligente que contém varias qualidades: é abrangente
sem ser especifica, é universal sem ser superficial, respeita o tamanho, a histdria, 0s recursos e
a independéncia das empresas que querem utiliza-la” (OLIVEIRA, 1994, p.31).

Na visdo de Junior; Cierco e Rocha (2005) a principal finalidade da certificacdo é
transmitir as questdes formais, para que o mercado saiba que a empresa esta de acordo com as
conformidades da norma, esse primeiro passo pode levar a mesma a ter uma vantagem
competitiva nesse ambiente que vive passando por constantes mudangas. Essas normas de
certificacdo séo estabelecidas segundo um documento de padrdo internacional e podem ser
aplicadas em diversos paises e em empresas de diferentes portes e segmentos de mercado. O
Orgdo representante dessas normas no Brasil € a Associacdo Brasileira de normas Técnicas
(ABNT) que e responsavel pela gestdo do processo de criagdo das normas brasileiras.

Segundo Sampaio; Saraiva e Rodrigues (2009) as certificagdes possuem a vantagem de
estar diretamente ligada aos mesmos motivos de implantagdo de um sistema de gestdo da
qualidade. E muito importante que as empresas tenham uma padronizago, pois assim criam-se
processos bem definidos, sem um padréo definido os colaboradores trabalham de maneiras
diferentes, assim os resultados podem ser mais demorados. Além disso a padronizagao também
ajuda a detectar e solucionar problemas rapidamente.

Barros e Bonafini (2015) ressaltam que a padronizagdo nao esta somente ligada ao fato

de registrar os procedimentos realizados dentro da empresa, mais sim de sempre verificar se



eles sdo realizados conforme o planejado, desta forma tornando menor o indice de erro e
resultados mais rapidos, também é uma maneira de desenvolver habilidades para que os
colaboradores realizem as atividades.

As organizacdes que possuem a certificacao ISO de certa forma possuem uma vantagem
competitiva sobre as demais que ndo possuem e ainda tem um grande reconhecimento perante
0 mercado mundial, visto que esse tipo de certificacdo passa confianga aos clientes, que teréo
mais confianca e seguranca sabendo que 0s produtos ou servi¢os passaram por um processo
rigoroso de qualidade. Segundo Lobato (2002, p.82) ‘“vivemos numa era de rapidas
transformacdes e a competitividade se tornou a marca registrada nos ultimos anos”.

Ainda segundo Lobato (2002) com tantas transformacgdes dentro do mercado e com a
rapida globalizacao é necessario que cada organizacdo conhega mais do mercado na qual esta
inserida e passe a realizar mudancas para acompanhar essas transformacgdes no mercado, deste
modo continuando a ter vantagem competitiva sobre os demais. Desta maneira a certificacdo é
essencial nas empresas que desejam uma melhora nos seus produtos, servigos, sistemas,
processos internos, na conquista de novos mercados, na melhoria continua do negdcio, no
planejamento estratégico e em atender o objetivo principal que é a satisfacdo dos seus clientes.

Conforme Campos (2014) uma empresa s6 consegue se manter dentro mercado se ela
tiver como foco principal atender as necessidades daquelas pessoas que estdo a sua volta e que
de alguma forma sdo afetadas pela sua existéncia, desta forma ela se torna um diferencial na
sociedade.

Para que os objetivos da organizacdo sejam alcancados, é necessario a obtencdo da
certificacdo 1SO, ja que ela funciona como uma ferramenta do sistema de gestdo da qualidade.
Independentemente do tamanho ou segmento de atuacdo de uma empresa, a qualidade sempre
sera 0 elemento principal, que precisa de mais dedicacdo da alta geréncia e dos seus
colaboradores, pois ela € essencial para 0 bom funcionamento de todos processos e para a
fidelizagdo de clientes. Para Douglas; Coleman e Oddy (2003, p.2) a “gestdo de qualidade é um
conjunto de acbes coordenadas que permitem gerenciar uma organizacdo, objetivando a
satisfacdo dos agentes intervenientes, o que inclui, principalmente, o cliente externo”.

Ja na visdo de Paladini (2011) a gestdo da qualidade tem como finalidade redirecionar
o foco da producéo para o atendimento dos clientes, considerando aspectos que sejam relevantes
para eles, dessa forma é necessario 0 acompanhamento do comportamento do cliente e de como
acontecem as mudangas nas suas necessidades, para que elas sejam sempre atendidas. Com as
mudangas no mercado, a qualidade deixa de ser vista como algo voltado apenas a producéo e

passa ser encarada sobre uma nova perspectiva, como um conjunto de fatores que movimentam



a organizacéo. Ela passa a funcionar como uma ferramenta de melhora continua de processos,
por esses motivos muitas empresas que querem alcangar a eficiéncia e a exceléncia optam por
implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

A adocdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma deciséo estratégica para uma

organizagdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover uma base
solida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel (NBR 1SO 9001: 2015, p.6).

Do ponto de vista de Cordeiro (2004) o bom desempenho de um sistema de qualidade
depende do comprometimento e dedicacao de todos envolvidos, principalmente o envolvimento
do lider que é visto como uma inspira¢do para conduzir um grupo a realizar os objetivos da
empresa. A implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade é algo que deve ser muito bem
planejamento, pela alta geréncia e discutido também entre os colaboradores. Devem ser
analisadas as vantagens, as consequéncias da implementacéo e as melhorias que precisam ser
feitas para que processo tenha resultados positivos.

De acordo com Junior; Mateus e Souto (2008) existem dois tipos de motivagdes para as
empresas implantarem um sistema de qualidade. A primeira esta ligada ao modismo, ou seja,
algo passageiro e o segundo por ser um requisito imposto pelo mercado. Segundo eles se o
motivo for o segundo, a implantacdo pode ser dificil, mas se o motivo for o primeiro, esse
processo pode ser ainda mais complicado. Os profissionais precisam enxergar esse tipo de
gestdo com uma visdo mais sistémica, como algo que precisa estar em melhoria constante, como
um ciclo rotativo que tem como meta a exceléncia sempre e ndo uma visao de curto prazo, mas
que para isso necessita de mais investimento, como materiais, treinamento, pessoas qualificadas
e dispostas a contribuir com essas melhorias.

Quando um grupo de profissionais trabalnam com os mesmos objetivos os resultados
tém um retorno mais rapido e eficiente, tornando o negocio mais dindmico e desenvolvido. “O
modo de gestdo de uma empresa voltada na busca do sucesso em longo prazo, através da
satisfacdo do cliente e dos beneficios gerados para todos os envolvidos na organizacdo é
denominado de qualidade total, diferente da qualidade que possui foco somente no cliente”
(CARVALHO e PALADINI, 2012, p.16).

Um fator que é essencial para que a organizacdo alcance o sucesso € o foco nos
processos que estdo diretamente ligados a gestdo da qualidade. Os processos tém a finalidade
de obterem resultados, através do planejamento estratégico, documentacGes, pesquisas e

analises de dados do negdcio. Os processos sdo um conjunto de fatores que geram efeitos ou
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seja resultados. Segundo ele a organizacdo em si € um grande processo que possui Varios outros
processos relacionados tanto aos produtos como aos servicos. (CAMPQOS, 1992)

Ja de acordo com Davenport (1994) seguem uma ordem cronoldgica, em espago e tempo
bem definidos, tendo uma estrutura padrao. Ainda segundo ele seguir essa organizacdo de ideias
é ideal para a obtencdo de vantagens. Fazer sempre 0 mapeamento dos seus processos é o modo
mais eficiente de uma empresa atingir a qualidade dos seus produtos e servicos, reduzir 0s
custos, reduzir desperdicios e tempo além, disso contribuir com a eficiéncia dos colaboradores.

Existem varias ferramentas que sao utilizadas para auxiliar na gestdo desses processos.

Mapeamento de processo envolve simplesmente a descri¢do de processos em termos
de como as atividades relacionam-se umas com as outras dentro de um processo.
Existem muitas ferramentas que podem ser usadas para mapeamento de processo.
(SLACK; CHAMBERS e JOHNSON, 2009, pag.101)

Dentre as varias ferramentas utilizadas na qualidade dos processos que ajudam a
detectar problemas e os solucionar, a fazer previsdes e melhorias continuas, a mais utilizada é
o ciclo Plan do Check Act (PDCA). Esse tipo ciclo é utilizado para manter um controle sobre
0 processo, tornando-o0s mais ageis e objetivos. De acordo com Falconi (2014) o ciclo PDCA
pode ser utilizado de duas formas, na manutencdo do nivel de controle estabelecido e na
melhoria do nivel de controle.

O ciclo PDCA é dividido em quatro partes: planejar, executar, verificar e agir, por isso
é considerada uma das ferramentas mais eficiente na gestdo da qualidade, ela abrange um
conjunto de métodos que auxilia no planejamento estratégico das empresas e soluciona
problemas. Um conjunto de métodos utilizados na solucdo de problemas constitui-se em
procedimentos que possuem varias etapas para serem desenvolvidas realizando todas atividades

necessarias para solucionar esses problemas, essas etapas interagem entre si. (SMITH, 1998)

2.2 Utilizacdo de normas de certificacGes 1SO por concessionarias de carros

Segundo o Dicionario online da Lingua Portuguesa (2009) concessionaria é a empresa
que recebeu concessao, consentimento para realizar algum servico. No caso, a partir da pesquisa
concessionaria sao empresas que receberam concessdo para comercializar ou revender veiculos
automotores e que revendem determinada marca de automoveis, esses fornecidos por uma
montadora de veiculos especifica. Ela funciona como um canal de venda de marketing e além

disso oferecem servicos como manutengdo da marca que representa.
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No Brasil tem-se uma grande quantidade de montadoras tanto de veiculos como de
motocicletas e essa quantidade vem crescendo cada vez mais, essas empresas tem muitas
vantagens ao se instalar no pais. As montadoras estdo presentes em cerca de 11 estados do
Brasil, porém a maioria delas concentra-se no Amazonas e em S&o Paulo que sdo estados com
uma boa estrutura para atender a demanda de veiculos e 0s que possuem menos montadoras sao
a Bahia e Ceara. No Brasil existe uma associacao responsavel por fazer o controle da industria
automobilistica que é a Associacdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores
(ANFAVEA), ela retine um conjunto de fabricantes de todos tipos de veiculos (carros, tratores,
motocicletas e 0Onibus), e também existe a Federacdo Nacional dos Concessionarios e
Distribuidores de Veiculos (FENACODIV) que é um sindicato que representa a distribui¢ao de
veiculos para as concessionarias no Brasil. No Quadro 1 a seguir, apresenta-se quais sdo as

montadoras existentes em alguns estados do Brasil:

Quadro 1: Sedes Estaduais das montadoras brasileiras

Estados Montadoras

Amazonas BMW, Bramont, Dafra, Harley-Davidson, Honda, Haobao, Kasinski, Traxx,
Triumph, Suzuki, Yamaha, Kawasaki

Bahia Ford

Ceara Ford, Troller

Goids CAOA Hyundai, John Deere, Suzuki, Mitsubishi

Minas Gerais CNH New Holland, Fiat, Nissan, Renault, VW, Volvo, FCA, Iveco, XCMG,
Mercedes-Benz

Parana FCA, Caterpillar, CNH New Holland, DAF, Audi, Nissan, Renault, VW, Volvo

Pernambuco FCA

Rio de Janeiro MAN VWCO, PSA Peugeot- Citroen, Nissan, Land Rover

Rio Grande do Sul | AGCO Massey Ferguson, Foton, Agrale, GM, Internacional, John Deere,
Chevrolet, Mahindra

Santa Catarina BMW, Chevrolet

Séo Paulo AGCO, Caterpillar, CNH New Holland, Ford, Chevrolet, Honda, Hyundai, GM,
Komatsu, Mercedes-Benz, Scania, Toyota, Valtra, VW, John Deere, Chery

Fonte: Site Carro de garagem (www.carrodegaragem.com), adaptado pela autora.

A 1SO é composta por varios grupos de normas de todos os tipos. Existem certificacdes
relacionadas a qualidade, a gestdo ambiental, a tecnologia da informacéo, a salde, a seguranca,
a gestdo de risco, entre outras. As certificagdes mais utilizadas e conhecidas séo as da familia
ISO 9000, que estdo relacionadas a gestéo da qualidade.

Segundo Carvalho (1996) a ISO 9000 tem a finalidade de apenas fornecer
procedimentos para que as outras normas da familia ISO sejam implementadas. Essas normas
sdo: a 1ISO 9001 (2015) que trata de sistema de qualidade durante todo o processo produtivo,
incluindo elementos que tornam o projeto do produto mais critico para clientes; a ISO 9002,

que da énfase na producéo e na instalagdo, sendo mais utilizada por empresas cujo 0s produtos
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ja foram comercializados, testados, melhorados e aprovados; e a ISO 9003, que é dirigida as
companhias com sistemas mais abrangentes de qualidade.

E essencial que as concessionarias de veiculos utilizem as normas de certificagdes 1SO
9000, pois elas garantem a qualidade do produto e do servigo, orientam a empresa nos seus
processos internos, aumentam a satisfacéo do cliente e outros beneficios. As concessionarias
por serem empresas de grande porte e reconhecimento dentro do mercado, devem utilizar
métodos de melhorias dos seus processos e utilizar normas de padrao internacional. Para Roth
(1999) a implantacéo da certificacdo 1ISO 9000 pode causar ao mesmo tempo efeitos e mudancas
nas organizacodes, e que as vantagens desse certificado superam as dificuldades que surgiram
com essa certificagéo.

A certificacdo ISO 9001 é a norma da familia ISO 9000 mais utilizada, ela esta voltada
para a aplicabilidade do sistema da qualidade, é essencial que todas empresas que almejam a
qualidade dos seus produtos e servi¢os implante esse tipo de norma, ela auxilia a empresa na
garantia de qualidade dos processos relacionados a producdo, instalacdo e assisténcia técnica.

Segundo Douglas; Coleman e Oddy (2003) a ISO 9001 é uma norma padrdo de
qualidade que tem como finalidade a gestdo de processos eficiente e tornar o cliente satisfeito.
Esse tipo de certificacdo pode ser aplicado em todas empresas, independente do seu tipo ou
tamanho, ela funciona como um elemento principal para organizacdo dos processos, tornando-
0s bem estruturados e de excelente qualidade.

As concessionarias também devem ter um controle rigoroso sobre a gestdo ambiental,
ja que elas trabalham com descarte de pecas danificadas e troca de 6leo, é necessario que elas
possuam normas que estabelecam um padréo de qualidade ambiental focado principalmente na
sustentabilidade e nas questdes relacionadas ao meio ambiente, prevenindo problemas futuros
gue podem ser causados pelos processos da empresa. A familia de norma ISO 14000 séo as
responsaveis pela gestdo ambiental de uma organizacéo.

Valle (1995) aponta que quando uma empresa ndo assumi 0S custos com a
responsabilidade ambiental, quem sofre com o efeito desse problema € toda a sociedade e o
meio ambiente. Ainda segundo ele as normas ISO 14000 tém a finalidade de direcionar as
empresas a cumprirem com suas responsabilidades em relagdo ao meio ambiente e que elas se
aplicam a todas atividades da organizacdo, seja sobre o produto ou servico.

Em relacdo as normas 1SO 14000 Boiral (2006) afirma que a certificacdo 1SO 14001
oferece vantagens internas e externas as organizag0es que possuem essa certificacdo. A

vantagem interna é que ela ajuda as organizagdes a terem uma melhoria na gestdo ambiental.
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Ja a externa é que ela ajuda a passar uma boa imagem da empresa perante 0 mercado e cliente,
por causa do seu interesse em causas ambientais.

Todas empresas podem implantar um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA),
independente do segmento que atua. Para que o sistema seja implantado € necessario que seja
feito um estudo das atividades realizadas na empresa para identificar as caracteristicas e quais
0s impactos que cada uma pode causar a0 meio ambiente. ApOs 0s problemas serem
identificados, o sistema estabelece solu¢des conforme as exigéncias impostas pela norma para
diminuir os impactos causados e também é feito um monitoramento continuo para acompanhar

se os resultados estdo sendo alcangados.

O gerenciamento ambiental € um conjunto de rotinas e procedimentos que permite a
empresa administrar adequadamente as relagbes entre as suas atividades e 0 meio
ambiente que as abriga, considerando as expectativas das partes interessadas (REIS,
1995, p.4).

Quando todos colaboradores de uma empresa passam a ver as questdes relacionadas ao
meio ambiente com a mesma visdo e importancia, & mais facil solucionar os efeitos causados
pelos processos dessa organizacdo, fazendo com que a mesma alcance um nivel de qualidade
ambiental conforme a norma e tendo uma melhoria continua. (MOREIRA,2001)

Toda empresa que pretende trabalhar de maneira ambientalmente sustentavel e
competitiva dentro do mercado deve focar em seus processos internos. Por isso muitas
organizacbes decidem implantar a norma de certificagdo 1SO 19011, pois ela é a norma
responsavel por tratar a auditoria dos sistemas de qualidade e também do ambiental, ela auxilia
todos tipos de organizacGes a alcangarem seus objetivos orientando as mesmas com estratégias
para a melhoria de processos relacionados a gestao de riscos e também buscando melhoria nas
operacdes, essa norma € aplicavel a todos tipos de empresas.

A auditoria interna é essencial nas empresas que buscam a sobrevivéncia dentro de um
mercado tdo competitivo como o atual, pois essa ferramenta possibilita a empresa controlar
todas as suas areas independentemente da complexidade dos seus processos , assim diminuindo
os indices de erros, estabelecendo solugdes eficientes e identificando estratégias para melhorias
continuas, fazendo com que os clientes tenham mais confianca em relacéo aos servicos desta
empresa. Essa norma oferece orientacdo sobre os principios de auditoria, gestdo de programas
de auditorias, realizacdo de auditorias de sistema de gestdo da qualidade e auditorias de sistema
de gestdo ambiental, como também orientacdo sobre a competéncia de auditores de gestdo da
qualidade ambiental (NBR ISSO 19011: 2018).
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Em um processo de auditoria as atividades da empresa sdo analisadas e verificadas se
estédo sendo realizadas segundo o planejamento e se estéo dentro das conformidades exigidas.
O profissional responsavel pela auditoria acompanha cada etapa dos processos de perto e
verifica se 0s métodos utilizados séo eficazes, auxiliando sobre os melhores caminhos a serem
seguidos dentro do negdcio se houver algum tipo de erro identificado durante a auditoria, o
gestor € avisado imediatamente, assim é possivel desenvolver acGes rdpidas para resolver esses
erros antes que os mesmos tenham uma proporcao maior e acabem prejudicando o andamento
do negaocio .

As concessionérias obedecem a padrdes internacionais conforme as normas 1SO exigem
e segundo sua cultura, seu tamanho e seus recursos, a maioria das empresas adotam esse tipo
de norma que sdo utilizadas em varios paises que tem como objetivo Unico estabelecer padrdes
de qualidade, processos bem definidos, produtos e servicos de qualidade, além de ter
reconhecimento perante o mercado internacional. A certificacdo 1SO agrega valor a qualquer
tipo de empresa, independentemente do seu tamanho, j& que ela abrange um conjunto de
aspectos de grande importancia para a empresa. Essas certificacdes sdo novas no mercado
brasileiro, elas sdo mais utilizadas dentro do mercado internacional, porém, sdo normas com
grandes chances de crescimento em outros paises por serem uma ferramenta da gestéo, por sua

tendéncia no mercado e pela descoberta da sua importancia no mercado.

3 METODOLOGIA

Com o objetivo de conhecer os processos, procedimentos e as documentacdes da
certificacdo ISO nas concessionarias, o presente estudo foi realizado através de uma pesquisa
de campo, na qual foram feitas visitas em duas concessionarias e foram coletados dados através
de uma entrevista, seguindo um roteiro com questdes abertas. Sobre pesquisa de campo Fonseca
(2002), afirma que é uma pesquisa que tem como caracteristica a busca de dados que foram
coletados junto as pessoas, utilizando algum tipo de ferramenta.

A pesquisa foi baseada no levantamento de dados através do método qualitativo que na
visdo de Goldenberg (1997) é aquele método que ndo se preocupa com a representacdo de
nameros e sim com um estudo aprofundado de determinado grupo ou de uma organizacao,
dentro da pesquisa realizada pode-se perceber como funciona a aplicacao dessas normas dentro
das concessiondrias, a partir da analise e interpretacdo dos dados que foram coletados na

pesquisa de campo para que fossem obtidos os resultados.
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A pesquisa foi realizada em duas concessionérias de veiculos de Araguaina, a primeira
de pequeno porte e a segunda de grande porte. Na concessionaria A, a entrevista foi realizada
com o gerente de pds-venda que explicou o funcionamento da garantia no pés-venda, sobre o
atendimento ao cliente depois de realizada a compra, ja na concessionaria B a entrevista foi
feita com a representante ambiental da empresa, que apresentou as documentagdes e as
exigéncias impostas pela norma de gestdo ambiental.

O estudo também apresenta uma pesquisa de natureza descritiva que na percepcao de
Trivifios (1987) é aquela pesquisa no qual o pesquisador deve conter uma grande quantidade de
informacdes sobre o0 objeto de estudo, ainda segundo ele nesse tipo de pesquisa os fatos sobre
0 assunto devem ser relatados. Os principais instrumentos utilizados seréo a observacéo e a
entrevista e logo apo6s serem coletados os dados, estes mesmos serdo relacionados através de
uma analise minuciosa, descrevendo a funcao e caracteristicas do objeto de pesquisa. Sera feita
uma analise sobre a normas ISO segundo o padrdo internacional e se as concessionarias aplicam
essas normas seguindo esses padrdes, além disso serd analisada a efetividade dessas normas

nos servicos aos clientes e se elas Ihe oferecem algum beneficio para eles.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O Quadro 2 a seguir, apresenta a descricdo da utilizacdo das normas ISO pelas
concessionarias A e B, que foram estudadas durante a pesquisa de campo, e demonstra através
de uma descricdo como ocorre o funcionamento dos processos de ambas. Além disso,
apresentam como cada uma dessas empresas utilizam as normas de certificacdo 1SO nesses
processos, fazendo uma correlagdo entre sua fungdo e qual normas correspondem a elas.
Percebe-se que as concessionarias utilizam normas distintas, a primeira utiliza a 1ISO 9001
voltada para a gestdo qualidade, enquanto a segunda utiliza a ISO 14001 que foca na gestdo

ambiental.

Quadro 2: Descricdo da utilizacdo das normas 1SO pelas concessionérias de Araguaina
Concessionarias Descricdo ISO

Concessionaria
A

Tem como foco principal 0s seus processos
de garantia, ou seja, seus produtos s&o
cobertos pela garantia segundo a legislacéo
que tem um prazo de 90 dias e a garantia da
montadora que tem um prazo de 36 meses,
0 equivalente a trés anos. Essa empresa
trabalha com uma metodologia voltada para
a avaliacdo de garantia, de montar processo,
no arguivamento de pecas e com a ordem de

9001- Essa norma orienta a empresa quanto
a qualidade. Define modelos de
conformidade, UGtil para a garantia de
qualidade em processos de desenvolver o
produto (producdo, instalacdo e assisténcia
técnica. Tem como foco a garantia de
qualidade nos servicos prestados aos
clientes. Ela possibilita que os gestores
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servico, além disso possui um processo
continuo.

tenham uma ampla visdo de todos os
processos e setores da empresa.

Concessionaria
B

Utiliza uma politica de gestdo ambiental e
tem sempre a preocupagdo com os efeitos
que 0s Seus processos podem causar no meio
ambiente, por isso realizam seus processos
de acordo com as diretrizes que a politica
ambiental da certificacdo 1SO exige,
realizam treinamentos para a
conscientizacdo dos seus colaboradores,
descartam o0s seus residuos de maneira
correta. A empresa também disponibiliza a
politica ambiental nos ambientes como
maior fluxo de clientes e possuem coleta
seletiva.

14001- é uma ferramenta que auxilia
empresas a identificar, priorizar e gerenciar
seus riscos ambientais como parte de suas
préaticas usuais. A norma faz com que a
empresa dé uma maior atengdo as questoes
mais relevantes de seu negécio, além disso
exige que as empresas se comprometam com
a prevencado da poluicdo e com as melhorias
continuas. Essa norma ¢ aplicada em
empresas que Se preocupam em COmo suas
acles podem influenciar negativamente o
meio ambiente e que tem como foco a
sustentabilidade.

Fonte: Dados da pesquisa

Para obter a certificacdo 1SO as empresas precisam primeiramente fazer um diagnostico
para identificar quais as suas necessidades e qual norma é a mais adequada a situacéo, atraves
desse diagnostico é possivel descobrir quais sdo as medidas e mudancas que devem ser tomadas
para atender os requisitos das normas de gestdo. Apos esse primeiro passo € essencial que a
empresa faca um planejamento sobre todo o processo de implementacdo da certificacdo, para
que em seguida ela seja implementada e as atividades e processos sejam realizados baseados
nos requisitos da norma.

Para receber o certificado depois de ter realizado todo o planejamento, € necessario que
a empresa contrate um orgao certificador para realizar uma auditoria dentro da empresa, fazer
uma analise das conformidades e assim disponibilizar a certificacdo, toda empresa certificada
deve realizar uma auditoria anualmente.

A concessionaria A trabalha com uma metodologia semelhante a do ISO 9001, ela foca
muito nos seus processos de garantia. Dentro de uma concessionaria quando um produto é
vendido, ele é coberto pela garantia segundo a legislacdo e pela garantia que a montadora
oferece, a garantia oferecida pela legislacdo tem um prazo de 90 dias e a da montadora um prazo
de 36 meses, 0 equivalente a trés anos. A empresa oferece esse processo de garantia do produto,
mas para isso o cliente deve cumprir com sua obrigacdo minima que é fazer a revisao sempre
em dia, pois caso o defeito gerado tenha sido causado por agentes externos ou condicdes de
mal-uso a garantia ndo podera cobrir o conserto.

A certificacdo ISO entra no processo interno da concessiondria que é dentro da
metodologia de avaliar uma garantia, de montar um processo, no arquivamento das pegas e no
envio para a fabrica, até o momento em que a concessionéria receba o dinheiro da fabrica, tudo

isso funciona como um ciclo continuo que se repete sempre.
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Quando um cliente tem uma reclamag&o, é aberta uma ordem de servigo, no qual o
gerente de pos venda monta um processo com a reclamacéo do mesmo jeito que Ihe foi passada,
em seguida o veiculo é mandado para a oficina, o técnico responsavel verifica qual é o
problema, se é uma peca que precisa ser trocada, ou se é um ajuste que precisa ser feito. Se a
peca precisar ser trocada, é feita uma avaliagdo para ver se tem a peca no estoque, se tiver, a
peca é trocada. A peca velha é colocada em uma caixa, todas informac@es que foram colocadas
na ordem de servigo sdo repassadas para o sistema da fabrica. Onde a fabrica vai receber essas
informac0es, fazer uma andlise e vai dar uma resposta sobre o que lhe foi enviado.

Todas informacbes da ordem de servico sdo passadas para uma etiqueta, a etiqueta é
grampeada na peca e o responsavel fotografa e manda a foto para a fabrica. A fébrica vai
informar se vai querer a peca de volta ou ndo, se ela quiser a peca é enviada, se nao a peca €

armazenada dentro de uma caixa na concessionaria, conforme Figura 1, a seguir:

Figura 1: Processo de garantia da Concessionaria A

Ap0s o dia que a peca for paga, a concessionaria tem um prazo de 40 dias para ficar com

Fonte: Dados da pesquisa

a peca armazenada, passando-se os 40 dias, a peca é escrapeada ou seja destruida para que ela
ndo seja mais utilizada pelo cliente. Em seguida € montando um processo de escrapeamento,
depois da peca destruida é necessario mandar a foto para a fabrica.

Ap0s todos processos é montada uma planilha, com todas fotos de pecas escrapeadas e
a partir disso é gerada uma nota fiscal, que depois é guardada para que seja analisada pela
auditoria. A auditoria vai na empresa e trabalha em torno desses processos, eles passam cerca
de dois dias analisando todos esses documentos, se eles notarem algum erro a concessionaria é
obrigada a devolver o dinheiro, equivalente a quantia de processos errados.
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A concessionaria B possui uma politica ambiental, € necessario que ela tenha esse
documento, pois ela é certificada pela ISO 14001 que é voltada para a preservacdo do meio
ambiente. Essa politica ambiental é disponibilizada nos ambientes que possuem mais fluxo de
clientes, ou seja, no pos-venda, na recepcdo, na lanchonete, nos veiculos novos e no setor
administrativo. A empresa também possui coleta seletiva que fica localizada em varios pontos
da concessionaria, elas ficam do lado de dentro e fora da loja, uma empresa especializada faz o
recolhimento desses lixos.

Dentro da oficina tem um quadro sobre seguranca do trabalho, calendario e uma lista de
verificagcGes que € alimentada semestralmente, mensalmente e anualmente, a representante
ambiental é a responséavel por alimentar esse quadro, se houver algum acidente de trabalho ou
de percurso deve ser comunicado. J& o calendario indica que devem ser feitas rondas diarias
dentro de todos ambientes da concessionaria, ao fazer a ronda deve ser seguida uma lista que é
composta por perguntas que devem ser seguidas.

Dentro da concessionaria B sdo feitos treinamentos com os colaboradores, esses
treinamentos s&o feitos com extintores, com hidrantes, eles sdo realizados a cada dois meses ou
duas vezes no més, para estar sempre relembrando os funcionarios da importancia da
preservacao do meio ambiente. Essa concessionaria também exige que sejam feitos checklists
com algumas perguntas relacionadas a cada setor que devem ser preenchidas, por isso durante
a ronda devem ser observadas se a separagdo do lixo esta sendo feita corretamente e todos
setores estdo cumprindo as suas obrigacgdes.

Séo realizadas auditorias anualmente, para que a concessiondaria possa continuar com a
certificacdo, é exigido que ela tenha a partir de 70 pontos, se ela tiver menos ndo podera
continuar com a certificacdo, e a mesma tem que fazer uma nova auditoria. Para fazer uma
auditoria a empresa gasta em torno de 8 a 12 mil, a concessionéria B realizou uma auditoria em
junho de 2018 e obteve quase 93 pontos, ja em mar¢o de 2019 ela realizou uma auditoria online.

Dentro da oficina é obrigatério que todos residuos tenham uma placa com o nome
indicando o que se trata, isso é uma exigéncia ndo so da ISO mas da prépria concessionaria.
Essa area da concessionaria é destinada ao depdsito de residuos contaminados, nela séo
depositados filtros, baterias e lampadas de veiculos, além disso essa area possui uma
escorredeira de 0leo, onde os 0leos retirados dos carros sdo colocados para escorrerem, depois
sdo colocados em tubos que vao armazenar esses 0leos no subsolo. No subsolo existem dois
tanques que sdo preenchidos com 6leo através de uma bomba, um €é para 6leo novo e o outro
para 6leo usado, um funcionario responsavel pelo estoque fica monitorando esses tanques

sempre, verificando seus niveis.
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Cada tanque armazena até 1800 litros, mas quando o 6leo chega ao nivel de 1700 litros,
eles ligam para a empresa Petrolub que compra esse 6leo e que faz o recolhimento dele na
empresa. No local onde fica armazenado o 6leo tem equipamentos de seguranca como luvas,
roupas especiais, 0culos para casos de vazamento.

A empresa se preocupa muito com a questdo da economia de &gua e energia, por isso
ela criou adesivos com lembretes para conscientizar os colaboradores a ndo desperdigarem
papel e agua. A concessionaria também possui brigadista, para caso alguma emergéncia vir a
acontecer eles ja estdo preparados e além disso possuem um ponto de encontro na area externa
para casos de incéndio ou algum outro de risco.

No subsolo ficam localizados veiculos novos e também uma cabine de pintura para
reparo de pequenos danos, nessa area tem uma sala com documentos sobre 0 meio ambiente,
o0s procedimentos, as instrucdes de trabalho, tem um documento para cada produto quimico
utilizado, que é a Ficha de Informacdo de Seguranga de Produtos Quimicos (FISPQ), esse
documento comunica aos funcionarios os riscos, medidas de protecdo e dos cuidados que devem
ser tomados no manuseio de cada tipo de produto que a empresa utiliza, para caso aconteca
algum acidente com o produto, o funcionario saiba os procedimentos de como tratar
rapidamente.

Cada setor da empresa tem uma pasta na parede com varias documentac@es sobre as
instrugcdes do programa voltada para o setor, esses documentos estdo presentes na mecanica,
nos veiculos novos, seminovos, administrativo e no lavador. Nessas documentaces também
tem a politica ambiental e os indicadores de agua, de energia, de papel, de reciclaveis e de
residuos contaminados. A 1SO e a concessionaria exigem que todo més sejam apresentados 0s
gastos com agua, energia, papel e contaminados, tudo isso é indicado através de nimeros, ou
seja, em quilos e a energia consumida em KW por hora. Além disso a 4gua utilizada na loja ndo
é a da Odebrecht e sim de um poco, para isso eles tem uma licenca.

Nos documentos de cada setor séo apresentados a identificagdo dos aspectos de um
produto, o que € esse produto, 0 que € impacto ambiental, o que é produzido no setor, o que ele
descarta, qual o impacto desse produto no meio ambiente, qual o nivel de gravidade e 0 processo
de como eles devem ser separados, qual o tipo de lixeira.

Eles tém uma comunicagdo ambiental interna e externa, a interna é quando acontece
algum vazamento na loja, os funcionarios entdo emitem um comunicado para a representante
ambiental, ela precisa dar uma resposta sobre o que vai fazer, qual procedimento ira utilizar. Ja
a externa € quando a prefeitura emite uma intimacdo de alguma coisa errada que a empresa

causada, ela entdo é comunicada para resolver o problema.
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A concessionaria possui na sua parte externa, um caixa separadora, ela serve para tratar
a agua utilizada na lavagem de veiculos, pois ndo podem jogar essa dgua diretamente na rede
publica de esgoto, por isso a &gua do lavador cai direto nessa caixa, onde passa por um processo
de tratamento, na qual a agua é separada de sujeiras e de 0leo, depois de tratada, essa agua vai
parar em um sumidouro, nesse processo a agua nao fica totalmente limpa mas grande parte.

A concessionaria B realiza agdes socioambientais como a distribuicdo de mudas
frutiferas de acerola, acai, caja e cupuacu para seus clientes no dia da arvore, do meio ambiente,
essas mudas frutiferas séo compradas para ajudar uma Organizagdo ndo Governamental (ONG)

de Araguaina, a empresa também participa de acdes como a limpeza do rio lontra.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do trabalho de pesquisa constatou-se que as certificagcdes ISO sdo um conjunto
de normas de grande importancia para todas empresas que almejam ter exceléncia nos seus
processos, na gestdo da qualidade, nos servigos prestados aos clientes e que se preocupam com
os efeitos que seus processos podem causar no meio ambiente.

Diante disso a pesquisa teve como objetivo geral descrever a utilizagdo de normas de
certificacdo 1SO em concessionérias de carros de Araguaina. Pela pesquisa realizada e 0s
resultados apontados constata-se que o objetivo geral foi atendido pois efetivamente, o trabalho
conseguiu demonstrar como as duas empresas aplicam as normas 1SO nos seus processos e
como elas cumprem as conformidades. Na primeira Concessionaria, por meio de demonstracédo
de todo processo pelo qual um produto na garantia passa quando 0 mesmo apresenta algum tipo
de defeito de fabricacdo; enquanto que, na segunda Concessionaria demonstrou todas medidas
gue a empresa realiza em relacdo ao descarte correto dos seus produtos descartaveis, dos
contaminaveis e sua preocupagdo com o consumo de agua, energia e papel.

Os objetivos especificos foram demonstrar, por meio de levantamento descritivo, quais
as formalidades necessarias para a certificacdo 1SO. O primeiro objetivo especifico foi atendido,
pois com a pesquisa verificou-se que para obter a certificacdo a empresa deve passar por
algumas etapas principais como : o diagndstico, o planejamento, a implementacéo, a auditoria
e deve fornecer informacdes anualmente perante a auditoria, se houver mudangas nas normas a
empresas precisa imediatamente se adequar.

O segundo objetivo especifico era transcrever processos e procedimentos de
certificacbes I1ISO em concessionarias de carros de Araguaina e foi atendida essa meta pois

através do estudo foram descobertos os procedimentos realizados diariamente nessas duas
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empresas, Como 0 processo de escrapeamento de uma pega na concessionaria A e 0S processos
de seguranca, de verificagdes, de coleta seletiva na concessionaria B.

Ja o terceiro objetivo era avaliar descritivamente a aplicacdo de certificacbes de norma
ISO e sua efetividade nos servicos prestados ao cliente, esse objetivo foi realizado atraves da
descricdo detalhada da aplicagdo dessas normas e em relagéo a sua efetividade, confirma-se que
esses servigos atendem as necessidades dos seus clientes.

A questdo problema que era como as normas de certificacbes 1ISO sdo implementadas
nos processos e procedimentos diarios de uma concessionaria de veiculos foi respondida, pois
através do estudo foi possivel identificar quais as fun¢Ges de cada norma de certificacdo e quais
podem ser aplicadas a cada situacéo e necessidade de uma empresa.

Com o estudo percebe-se que pesquisa poderia ter sido mais ampla, porém teve como
limitacdo dados relativos as normas de certificacdo 1SO, esse € um assunto que ainda pode ser
muito explorado, por isso recomenda-se pesquisas futuras sobre a utilizacdo das normas de

certificacdo no Brasil para a atualizacdo e enriquecimento do contetido equivalente ao estudo.
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