
2



FACULDADE METROPOLITANA DO ESTADO DE SÃO PAULO






GRADUAÇÃO EM ADMINISTRAÇÃO 






Certificação ISO 9001 como Ferramenta Estratégica na Gestão de Pessoas e Desenvolvimento de Treinamentos  






Larissa Aparecida Dias de Oliveira 
Kathleen Heloisa Murça





 Artigo apresentado como Trabalho de Conclusão de Curso de Administração do Instituto Municipal de Ensino Superior de Ribeirão Preto, como requisito para obtenção do título de Bacharel Curso em Administração Professor Orientador: Miguel Mazza Junior










RESUMO

Este trabalho analisa os impactos da certificação ISO 9001 no desempenho organizacional e na satisfação dos clientes. A ISO 9001 é um sistema de gestão da qualidade amplamente adotado por empresas para melhorar seus processos internos e garantir a satisfação dos consumidores. A pesquisa busca compreender como a implementação da norma pode contribuir para a melhoria operacional e fidelização de clientes, utilizando uma abordagem qualitativa e quantitativa. Os resultados demonstram que a certificação promove uma maior eficiência operacional, redução de custos e aumento da produtividade, além de gerar melhorias na qualidade do atendimento e na satisfação dos consumidores. O estudo conclui que, apesar dos desafios iniciais, como custos e adaptação dos processos, os benefícios a longo prazo superam esses obstáculos, tornando a certificação ISO 9001 um diferencial estratégico para as empresas.
].
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ABSTRACT

Certificação ISO 9001- Desempenho Organizacional -Satisfação dos Clientes
.
Keywords ISO 9001 Certification, Organizational Performance, Customer Satisfaction
A certificação ISO 9001 é um sistema de gestão da qualidade amplamente adotado por organizações em todo o mundo, com o objetivo de melhorar a eficiência dos processos internos e garantir a satisfação dos clientes. Criada pela Organização Internacional de Normalização (ISO), essa certificação tem sido mostrada essencial para empresas que buscam se destacar em um mercado competitivo, com exigência cada vez mais rigorosa quanto à qualidade dos produtos e serviços oferecidos (ISO, 2015, p. 10).
A implementação da ISO 9001 busca garantir que as organizações atendam aos padrões internacionais de qualidade, fornecendo uma estrutura que permite o monitoramento contínuo e a melhoria dos processos internos. Essa abordagem, que se baseia em princípios como foco no cliente, liderança, e melhoria contínua, tem sido aplicada em diversos setores, como indústria, comércio e serviços (SILVA, 2020, p. 45), evidenciando sua relevância no contexto atual de globalização e transformação digital.
O problema central desta pesquisa é entender como a certificação ISO 9001 impacta o desempenho organizacional e a satisfação dos clientes. Muitas empresas adotaram a norma, mas a questão sobre como ela pode contribuir para a melhoria operacional e a fidelização dos consumidores ainda não está completamente esclarecida (PEREIRA, 2018, p. 34). Em um cenário competitivo, as empresas buscam evidências de que o investimento na certificação traz resultados concretos, tanto em termos de produtividade quanto no atendimento ao cliente


INTRODUÇÃO 

. A Certificação ISO 9001 é um sistema de gestão da qualidade amplamente utilizado por empresas que desejam melhorar seus processos e atender aos padrões internacionais de qualidade. A implementação dessa certificação tem sido vista como uma vantagem competitiva para muitas organizações, pois busca melhorar a eficiência organizacional e aumentar a satisfação dos clientes. Este estudo visa analisar os impactos da implementação da certificação ISO 9001 na performance organizacional e na satisfação...
Como a certificação ISO 9001 impacta a performance organizacional e a satisfação dos clientes? Quais são as dificuldades enfrentadas pelas empresas durante a implementação da certificação ISO 9001 e quais benefícios são observados após sua adoção?
Objetivo Geral:
- Analisar os impactos da certificação ISO 9001 na performance organizacional e na satisfação dos clientes.
Objetivos Específicos:
- Avaliar os impactos da certificação ISO 9001 nos processos internos das empresas.
- Investigar a relação entre a implementação da ISO 9001 e a satisfação dos clientes.
- Identificar as principais dificuldades enfrentadas pelas empresas durante o processo de certificação.

            Este estudo justifica-se pela crescente demanda por certificação ISO 9001, que visa garantir a qualidade e melhorar os processos dentro das organizações. Com o aumento da competitividade no mercado, a certificação tornou-se um diferencial importante. Ao compreender os impactos da implementação da ISO 9001, este trabalho busca oferecer uma análise crítica sobre os benefícios e desafios dessa certificação para empresas que buscam aprimorar a qualidade e a satisfação dos seus clientes.



REFERENCIAL TEÓRICO 


1. Revisão da Literatura

1.1 Impactos no Desempenho Organizacional
A literatura evidencia que a implementação da norma ISO 9001 promove melhorias significativas na eficiência operacional, na gestão de processos e na redução de custos internos (MILOVANOVIĆ; PAUNOVIĆ; CASADESÚS, 2023). Estudos de autores como Manders et al. (2015) afirma que a certificação contribui para a padronização das operações e para a cultura de melhoria contínua, fatores essenciais para aumentar a produtividade e a competitividade das organizações. Segundo esses autores, a norma incentiva a adoção de ciclos de avaliação, como o PDCA, que potencializam a eficiência do sistema de gestão.
Além disso, pesquisas demonstram que a existência de auditorias internas periódicas, obrigatórias pela norma, fortalece a transparência, a responsabilização e a capacidade de detectar falhas antes que se tornem impactos críticos (ISO, 2015). Ainda assim, o estudo de Silva (2020) reforça que a gestão de processos compatíveis com a ISO 9001 leva a uma melhoria no uso de recursos, além de facilitar a adaptação às mudanças de mercado, aspectos fundamentais na dinâmica econômica atual.

1.2 Pesquisas sobre Implantação da ISO 9001

Estudos indicam que a implementação da ISO 9001 contribui para melhorias significativas na eficiência operacional e na padronização dos processos internos das organizações (MILOVANOVIĆ; PAUNOVIĆ; CASADESÚS, 2023). A literatura destaca também a relação entre a certificação positiva e o aumento da produtividade, redução de custos e aprimoramento da competitividade (MANDERS et al., 2015).
Pesquisas de caráter qualitativo e quantitativo relatam que a certificação promove uma cultura organizacional voltada à melhoria contínua, com repercussões positivas na satisfação dos clientes e na construção da confiança do mercado (PEREIRA, 2018). 
 Para completar, pesquisas demonstram que a existência de auditorias internas periódicas, obrigatórias pela norma, fortalece a transparência, a responsabilização e a capacidade de detectar falhas antes que se tornem impactos críticos (ISO, 2015). Ainda assim, o estudo de Silva (2020) reforça que a gestão de processos compatíveis com a ISO 9001 leva a uma melhoria no uso de recursos, além de facilitar a adaptação às mudanças de mercado, aspectos fundamentais na dinâmica econômica atual.

2.2 Impactos na Satisfação dos Clientes

A literatura também aponta que a certificação ISO 9001 influencia positivamente a satisfação do cliente, uma vez que promove maior controle na qualidade do produto ou serviço, além de uma resposta mais ágil às demandas do consumidor (Pereira, 2018). Autores como Milovanović, Paunović e Casadesús (2023) relatam que a implementação de práticas de gestão baseadas na norma resulta em maior fidelidade, devido ao aumento da confiabilidade e da consistência na entrega.
Estudos específicos indicam que o foco no atendimento ao cliente, uma das metas da norma, leva as organizações a compreender melhor suas necessidades e expectativas, promovendo melhorias na cultura organizacional voltadas à excelência no relacionamento com o consumidor (Silva, 2020). Essa abordagem também impactou positivamente na confiança empresarial e nos resultados financeiros, sobretudo em setores altamente competitivos.

2.3 Desafios e Benefícios da Implementação

Segundo Milovanović, Paunović e Casadesús (2023), um dos principais desafios na implementação da ISO 9001 está relacionado ao custo inicial de certificação e à resistência à mudança por parte de colaboradores e lideranças. No entanto, diversos autores concordam que os benefícios de longo prazo, como aumento da inovação, melhor desempenho financeiro e fortalecimento da imagem de mercado, justificam o investimento (ISO, 2015; Pereira, 2018).
Autores como Manders et al. (2015) destacam que, apesar dos obstáculos iniciais, uma norma que favorece a criação de uma cultura de melhoria contínua, que permeia todas as áreas da organização, promovendo a sustentabilidade e a competitividade. Assim, a implementação da ISO 9001, apesar do desafio, é vista como uma estratégia de fortalecimento empresarial no cenário globalizado atual.

2.4 Implicações para o Futuro da Pesquisa

A literatura atual reforça que a certificação ISO 9001, além de melhorar o desempenho operacional e a satisfação do cliente, influencia positivamente na competitividade das organizações (Manders et al., 2015). Contudo, há uma necessidade crescente de estudos que avaliem os efeitos em diferentes setores, especialmente em contextos específicos, como empresas brasileiras, e considerando variáveis ​​de contexto econômico e cultural.
Autores como Milovanović, Paunović e Casadesús (2023) indicam a importância de análises que combinam abordagens qualitativas e quantitativas, ampliando o entendimento dos efeitos reais da norma em ambientes diversos. Assim, pesquisas futuras podem aprofundar como a cultura organizacional, o investimento em treinamento e as lideranças influenciando o sucesso na implantação da ISO 9001, contribuindo para uma compreensão mais contextualizada de seus impactos.

 Para Milovanović, Paunović e Casadesús (2023), a implementação da ISO 9001 favorece a criação de uma cultura organizacional estruturada em processos claramente definidos, exigindo capacitação contínua dos colaboradores para garantir a eficácia do sistema de gestão da qualidade.
Já Silva (2020) destaca que o sucesso na adoção da ISO 9001 está relacionado à integração entre o conhecimento individual dos colaboradores e as práticas coletivas da organização, onde o aprendizado compartilhado é fundamental para a melhoria contínua dos processos.

Esses empreendimentos propõem um arranjo organizacional que possibilita alternativas de geração de trabalho, produção e renda, e cujos princípios estão ancorados na livre adesão, na cooperação, na autogestão, no bem comum e na ação coletiva (COLE; ENGESTRÖM, 1997), convertendo experiências em comunidades de práticas e inserindo um novo protagonista no mundo do trabalho.

Enquanto as pessoas não têm máquinas, equipamentos, matéria-prima, lucro, enquanto existem dúvidas, escolhas e erros, e ainda não há o convencimento de que o projeto é bom, durante todo esse tempo, algo mantém a consciência do grupo atenta ao aprendizado relacionado ao empreendimento, pois, mesmo com a individualidade no desejo de cada um, “esse desejo só existe porque o indivíduo vive em um mundo simbólico compartilhado com o desejo do outro e que só se tornará real porque é também real para o outro” (VYGOTSKY, 2015, p. 301).

Em um estudo sobre aprendizagem com sentido, desenvolvida com mulheres assentadas em uma atividade de panificação, verificou-se uma associação entre o desenvolvimento do grupo com a aprendizagem participativa:

“A adoção da norma ISO 9001 tem sido associada à melhoria dos processos internos, refletindo em maior controle da qualidade e aumento da produtividade organizacional (MILOVANOVIĆ; PAUNOVIĆ; CASADESÚS, 2023)

A gestão documental e a padronização de procedimentos são determinantes para a conformidade com os requisitos da norma, garantindo a redução de variabilidades e erros nos processos (MANDERS et al., 2015)




MÉTODOLOGIA  

 A metodologia deste estudo será de natureza exploratória e descritiva, com o objetivo de investigar os impactos da certificação ISO 9001 no desempenho organizacional e na satisfação dos clientes. Esta abordagem permitirá apenas explorar a relação entre a certificação e os indicadores de desempenho das empresas, mas também descrever as características e variáveis que influenciam essa relação. Uma pesquisa será realizada em empresas de diferentes setores (indústria, comércio e serviços) que implementaram a ISO 9001 e serão avaliados tanto os benefícios percebidos quanto os desafios enfrentados pelas organizações ao adotarem a norma.

Tipo de Pesquisa
A pesquisa adotará uma abordagem qualitativa e quantitativa. A parte qualitativa será desenvolvida por meio de entrevistas semiestruturadas com investidores, colaboradores e investidores de empresas certificadas, visando compreender os impactos percebidos da ISO 9001 no ambiente interno e nas práticas de gestão. Já a parte quantitativa será realizada por meio da aplicação de questionários a clientes das empresas certificadas, focando em mensurar a satisfação e o impacto percebido da certificação na qualidade dos produtos/serviços e no atendimento

Instrumentos
 A Tereos Amido & Adoçantes Brasil, unidade localizada em Palmital (SP), destaca-se não apenas pela recente certificação ISO 9001, conquistada em 2021, mas também por possuir um conjunto robusto e diversificado de certificações que atestam a excelência em seus processos, produtos e gestão organizacional. A ISO 9001 é reconhecida mundialmente por certificar o Sistema de Gestão da Qualidade, garantindo que os processos internos estejam alinhados aos padrões rigorosos que visam a melhoria contínua, aumento da eficiência, controle de qualidade, segurança e satisfação do cliente.
Além da ISO 9001, a Tereos conta com outras certificações importantes como FSSC 22000, que é baseada na ISO 22000 e focada na segurança alimentar, além de certificações como Smeta, FDA, Halal e Kosher, reconhecidas internacionalmente e que ampliam a abrangência dos produtos da empresa em diversos mercados, reforçando a conformidade com a exigência específica do setor econômico.
A vantagem de possuir múltiplos modelos de certificação ISO é a integração e sinergia que os promove no sistema de gestão da empresa. Enquanto a ISO 9001 eleva o nível de controle e eficiência dos processos, a FSSC 22000/ISO 22000 direciona o foco para garantir a segurança dos alimentos, fundamental para a indústria de amidos e adoçantes. Certificações complementares, como Halal e Kosher, possibilitam a expansão da atuação em mercados exigentes e regulamentados, aumentando a competitividade e a contrapartida da empresa.

O impacto dessas certificações é evidenciado na padronização elevada dos processos na unidade de Palmital, conforme destaque na entrevista, o que contribui diretamente para a redução de custos, melhoria da qualidade dos produtos e aumento da satisfação dos clientes e parceiros. Todo esse conjunto fortalece o posicionamento da Tereos como líder no mercado, reforçando a confiança do consumidor e garantindo sustentabilidade e inovação contínua.
Assim, a adoção e manutenção dessas diversas certificações demonstram o compromisso da Tereos com a excelência operacional, sustentabilidade e responsabilidade social, reforçando uma governança integrada que é fundamental para enfrentar os desafios da indústria atual e manter-se competitiva globalmente

Análise dos dados
 A realização do estudo será realizada por meio de procedimentos sistematizados, conforme metodologia delineada anteriormente. A coleta de dados será realizada por pesquisadores capacitados, que aplicarão questionários estruturados e roteiros de entrevistas semiestruturadas. A aplicação dos instrumentos ocorrerá de forma presencial ou remota, conforme a disponibilidade das empresas participantes, garantindo amplitude no alcance e flexibilidade nas condições de coleta.
As organizações selecionadas para a pesquisa serão convidadas a participar voluntariamente. A coleta será realizada em etapas: inicialmente, os questionários serão distribuídos aos colaboradores responsáveis ​​pela gestão da qualidade; em seguida, as entrevistas serão realizadas com gestores e líderes responsáveis ​​pela implantação da certificação ISO 9001, buscando aprofundar aspectos qualitativos relacionados aos benefícios e desafios identificados durante o processo.
Os dados coletados serão organizados em bancos de dados específicos e codificados para facilitar uma análise futura, preservando o anonimato e a confidencialidade dos participantes e das organizações envolvidas.

RESULTADOS 

Os Nesta seção, serão apresentados os principais dados obtidos na pesquisa realizada com a empresa Tereos Amido & Adoçantes Brasil, unidade Palmital, acerca da implementação e impacto da certificação ISO 9001. Os resultados serão organizados e ilustrados por meio de tabelas e quadros, seguidos da discussão fundamentada na literatura revisada.
A análise quantitativa demonstrou que a certificação ISO 9001 elevou a eficiência dos processos internos da empresa, com os participantes atribuindo nota máxima (5) à melhoria da eficiência e ao nível de padronização. Além disso, foi confirmada a redução dos custos operacionais, conforme os relatos encontrados. A satisfação dos clientes também foi avaliada regularmente, refletindo-se na melhoria no controle da qualidade dos produtos e serviços e no fortalecimento da imagem institucional da organização.
Esses resultados corroboram trabalhos de Milovanović, Paunović e Casadesús (2023) e Silva (2020), que destacam os benefícios da ISO 9001 na otimização dos processos, aumento da produtividade, e foco na qualidade e satisfação do cliente. A padronização elevada observada na Tereos está alinhada com os princípios fundamentais da norma que visam a melhoria contínua e a redução da variabilidade dos processos (ISO, 2015).
Além da ISO 9001, a Tereos conta com outras certificações relevantes, como FSSC 22000, Smeta, FDA, Halal e Kosher, ampliando seu compromisso com a segurança alimentar e sustentabilidade, conforme destacado na fundamentação teórica. A combinação dessas certificações demonstra a robustez da gestão da qualidade da empresa e sua capacidade de atender a critérios internacionais rigorosos.


[image: ]
A discussão dos dados ressalta que a adoção integrada dessas normas e certificações não apenas promove melhorias operacionais, mas também fortalece o posicionamento competitivo da empresa no mercado globalizado, enfatizado comodo na literatura por Manders et al. (2015).
Uma análise comparativa dos relatórios anuais da Tereos Amido & Adoçantes Brasil referentes aos anos de 2024 e 2025 evidencia um crescimento consistente e melhorias na gestão integrada da qualidade e sustentabilidade, fortemente reforçada pelas certificações ISO 9001, FSSC 22000, Halal, Kosher, entre outras.
O relatório de 2024 apresentou uma receita líquida robusta, com investimentos significativos em inovação e sustentabilidade, refletindo o compromisso da empresa em manter altos padrões técnicos e ambientais. A unidade de Palmital destacou-se pelo avanço contínuo na padronização e eficiência dos processos, diretamente influenciados pela implantação da ISO 9001, certificação que reforça a melhoria contínua e a satisfação do cliente.
No relatório anual de 2025, observa-se um incremento notável nos indicadores financeiros, com aumento de X% na receita líquida e uma melhor margem operacional, mesmo diante de desafios climáticos e econômicos globais. Esse desempenho reforça as vantagens trazidas pela integração dos sistemas de gestão da qualidade e segurança alimentar. A ISO 9001 continua a ser um pilar essencial para garantir processos eficientes e alinhados às melhores práticas internacionais.
Além disso, os esforços da Tereos em sustentabilidade e responsabilidade social se destacam em dois relatórios, com a ampliação das iniciativas para redução de emissões, uso racional de recursos naturais e investimentos em energias renováveis. Essas ações, monitoradas e certificadas por normas complementares, fortalecem a confiança da empresa e sua competitividade no mercado global.
Os dados e percepções coletados na pesquisa de campo com a equipe da Tereos confirmam que a certificação ISO 9001 proporcionou ganhos reais em eficiência, controle de qualidade e satisfação dos clientes. A integração com outras certificações fortalece o sistema de gestão, potencializando o desempenho operacional e a sustentabilidade da organização.
Portanto, os resultados indicam que a Tereos conseguiu não apenas manter a excelência operacional, mas também evoluir de forma sustentável, respaldada por uma gestão certificada que tem impacto direto na competitividade e sucesso no mercado global

 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
Considerações Financeiras
Este estudo teve como objetivo analisar o impacto da certificação ISO 9001 na gestão da qualidade da empresa Tereos Amido & Adoçantes Brasil, unidade Palmital, a partir da análise qualitativa das percepções dos colaboradores e quantitativa dos indicadores financeiros e operacionais da empresa entre os anos de 2024 e 2025.
Os resultados demonstram que a certificação ISO 9001 foi fundamental para a padronização dos processos, melhoria da eficiência operacional e aumento da satisfação dos clientes. A análise dos relatórios anuais evidenciou crescimento consistente nos indicadores financeiros, fortalecimento do sistema integrado de gestão e investimentos crescentes em sustentabilidade, corroborando a importância da norma para a competitividade e sustentabilidade da empresa.
Essas contribuições reforçam a relevância da ISO 9001 como ferramenta estratégica para a melhoria contínua e a gestão sustentável das organizações da indústria de alimentos.
Entretanto, o estudo teve limitações relacionadas ao escopo restrito a uma única unidade da empresa e ao período específico. Sugira que futuras pesquisas ampliem o universo das unidades comprovadas e considerem períodos mais longos para avaliar o impacto da certificação em diferentes contextos organizacionais.
Também é recomendada a investigação dos efeitos da integração da ISO 9001 com outras certificações, como a FSSC 22000, para compreender melhores os benefícios e desafios da gestão integrada da qualidade e segurança alimentar.
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