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RESUMO

A gestdo da qualidade tem se tornado um diferencial competitivo essencial, inclusive
no setor de servicos, como o funerario, onde fatores emocionais impactam
diretamente a percepg¢ao dos clientes. Este estudo investiga o nivel de engajamento
dos colaboradores operacionais e comerciais de uma empresa funeraria de
Pernambuco na implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
com foco nos Procedimentos Operacionais Padrdao (POPs). A pesquisa baseou-se
em um levantamento de campo com questionario estruturado e fundamentado na
norma ABNT NBR [ISO 9001:2015, especialmente no que se refere a
conscientizagdo dos colaboradores sobre a politica e os objetivos da qualidade. Os
resultados evidenciam a importancia da padronizagao e do comprometimento interno
para a efetividade do SGQ, além de indicar lacunas no entendimento dos beneficios
do sistema. O estudo fornece subsidios para ajustes no processo de implementagao
e reforca a necessidade de fortalecer uma cultura organizacional voltada a
exceléncia nos servigos funerarios.

Palavras-chave: Sistemas de Gestdo da Qualidade; Engajamento dos
colaboradores; Procedimento Operacional Padrao; Servigos funerarios.
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ABSTRACT

Quality management has become an essential competitive differentiator, even in the
service sector, such as the funeral industry, where emotional factors directly influence
customer perception. This study investigates the level of engagement among
operational and commercial employees of a funeral service company in Pernambuco
during the implementation of a Quality Management System (QMS), with a particular
focus on Standard Operating Procedures (SOPs). The research was based on a field
survey using a structured questionnaire grounded in the ABNT NBR ISO 9001:2015
standard, especially regarding employee awareness of the quality policy and
objectives. The results highlight the importance of standardization and internal
commitment for the effectiveness of the QMS, while also revealing gaps in
understanding the system’s benefits. The study offers insights for improving the
implementation process and underscores the need to strengthen an organizational
culture focused on excellence in funeral services.

Keyword: Quality Management Systems; Employee Engagement; Standard
Operating Procedure; Funeral Services.
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1 INTRODUGAO

A gestdo da qualidade tornou-se um fator essencial para a sobrevivéncia e
competitividade das organizagbes contemporaneas. Historicamente vinculada a
manufatura, sua aplicacdo no setor de servicos vem crescendo, especialmente em
empresas que buscam nao apenas atender, mas superar as expectativas de seus
clientes (Brandao Jr.; Lira; Gongalves, 2004 apud Morais et al., 2017).

A percepgao de qualidade em servigos, de acordo com Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2011), & fundamentalmente uma avaliacdo subjetiva que resulta da
comparagao que o cliente faz entre o servigo que esperava receber e aquele que
efetivamente experienciou. Diante disso, a expectativa do cliente assume um papel
central, pois funciona como pardmetro de comparacdo: quanto mais o servigco
entregue se aproxima ou supera o que foi esperado, maior sera a percepgao de
qualidade.

No setor funerario, o desafio da qualidade no servigo é ainda maior,
considerando o impacto emocional que cada detalhe do atendimento exerce sobre
clientes em momentos de extrema vulnerabilidade. Ainda conforme Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2011), "a avaliagdo da qualidade em servigos é altamente subjetiva,
pois depende das percepg¢odes individuais e de fatores emocionais que influenciam a
experiéncia do cliente" (p. 139). Dessa forma, torna-se imprescindivel que a
prestacdo dos servigos funerarios considere ndo apenas a eficiéncia operacional,
mas também a sensibilidade no atendimento, reconhecendo que emog¢des como dor
e luto afetam diretamente a maneira como o servico € julgado.

De acordo com Tooge (2023), o mercado funerario brasileiro tem demonstrado
um crescimento significativo nos ultimos anos, movimentando cerca de R$13 bilhdes
anuais, conforme apresentado em pesquisa da Zurik Advisors para o Sindicato dos
Cemitérios e Crematdérios Particulares do Brasil (SINCEP). A consolidagédo do setor
foi impulsionada pela Lei Federal 13.261/2016, que regulamentou a oferta de planos
funerarios, proporcionando maior seguranga juridica as empresas e atraindo
investimentos.

O aumento da competitividade do setor funerario tornou a qualidade do
atendimento um fator essencial de diferenciacdo. Nessa perspectiva, Sa (2012)
destaca que o acirramento da concorréncia no mercado funerario tem levado as
empresas a intensificarem seus esforcos para melhorar a qualidade dos servigos
oferecidos. Segundo o autor, apenas as agéncias que acompanham as
transformagdes do mercado e se alinham as necessidades dos clientes por meio de
um atendimento qualificado conseguem manter-se competitivas.

Nesse contexto, uma empresa funeraria localizada em Pernambuco busca
consolidar seu Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Um pilar central para a
eficacia de um SGQ, conforme a ABNT NBR ISO 9001:2015, é o controle dos
processos por meio de informacdo documentada que assegure a realizagéo
consistente das atividades. Essa exigéncia se materializa, na pratica, através de
ferramentas como os Procedimentos Operacionais Padrdao (POPs), que sao
elaborados para garantir a uniformidade e a qualidade na prestacéo dos servigos.
Contudo, a simples existéncia dessa documentagcdo ndo assegura o sucesso. O
éxito da padronizagcdo depende criticamente do nivel de engajamento dos
colaboradores com a aplicagdo e execucao sistematica desses POPs no dia a dia,
tanto na linha de frente (front office) quanto nas areas de apoio (back office).

Baseado nisso, esta pesquisa tem como objetivo conhecer o nivel de
engajamento dos colaboradores da area operacional e comercial de uma empresa



de servigos funerarios sobre a implementacdo do seu SGQ e, em especifico, sobre
os Procedimentos Operacionais Padrao (POPs) elaborados. Para isso, foi realizado
um levantamento de campo em uma unidade da empresa, com base em um
questionario estruturado. A pesquisa teve como foco a analise do conhecimento dos
colaboradores sobre o SGQ implantado na empresa e a aplicagdo da documentacao
do processo por meio da ferramenta chamada Procedimento Operacional Padrao
(POP), pois este rege as formas de realizar o processo, visando o melhor
desempenho e qualidade dos resultados. Os POPs sao essenciais para garantir a
padronizacao das atividades e a conformidade com os requisitos estabelecidos pela
ABNT NBR ISO 9001:2015. O levantamento foi fundamentado nos requisitos
apresentados pela norma ABNT NBR ISO 9001:2015 sobre os pontos de
investigagcdo, que serviram como base para avaliar o nivel de engajamento dos
colaboradores e identificar possiveis lacunas na implementagao do SGQ.

Essa pesquisa destaca a importancia de conhecer como esta sendo
conduzido o processo de implementacdo de um SGQ, de modo a observar os
pontos de maior e menor destaques nessa, revelando o que as empresas precisam
fortalecer em comparacao as orientagdes demandadas pela atual 1ISO 9001. Além
disso, a pesquisa oferece subsidios estratégicos para a empresa, possibilitando
ajustes no processo de implementagdo e contribuindo para a consolidagdo de uma
cultura organizacional voltada para a exceléncia, fundamentada no
comprometimento de todos os envolvidos.

Além desta secéo, este artigo apresenta uma secao de referencial tedrico que
serviu para fundamentar o estudo. Em seguida, é apresentada a secgao referente a
metodologia usada na pesquisa, seguida da secao de apresentagcado dos resultados
do levantamento de campo. Por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais da
pesquisa, com seus achados, limitagdes e sugestoes de pesquisa futura.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade tem sido amplamente discutida na literatura, com
diversos autores destacando sua evolucao e importancia para a competitividade das
organizagdes. A qualidade pode ser definida de varias formas, como "adequacéao ao
uso", "satisfacdo do cliente" ou "fazer as coisas de modo certo da primeira vez",
refletindo sua multidimensionalidade (Lobo; Silva, 2014). No setor de servigos, a
qualidade é frequentemente subjetiva, dependendo da experiéncia e satisfagdo do
cliente, o que exige uma abordagem que combine padronizagao e flexibilidade
(Gongalves Filho e Nizza, 2004, apud Feiten; Coelho, 2019).

Marshall Junior et al. (2021, apud Silva, 2024) definem a gestdo da qualidade
como uma metodologia que busca estabelecer e alcangar metas relacionadas a
qualidade de processos e servigos, baseada em planejamento detalhado e melhoria
continua. Conforme Feiten e Coelho (2019), a relagédo entre qualidade e fidelizagéo
de clientes também é destacada, com autores como Gozzi (2015) e Juran (1990),
ressaltando que a qualidade reduz falhas, controla custos e aumenta a satisfacdo do
cliente.

Lobo e Silva (2014) reforczam que a gestdo da qualidade depende da
absorcao de conceitos por todos os profissionais, exigindo lideranga e motivagao
para mudar mentalidades e promover a melhoria continua.



Portanto, a gestdo da qualidade pode ser entendida como um processo
dindmico que envolve padronizagdo, engajamento dos colaboradores e antecipagao
das necessidades dos clientes, sendo essencial para a competitividade e
sustentabilidade das organizagdes.

2.1.1 Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

A adocgdo de um SGQ pode ser uma decisdo estratégica importante para
qualquer organizagdo, ja que ajuda a melhorar o desempenho como um todo e
oferece uma base sodlida para o crescimento sustentavel (Associagao Brasileira de
Normas Técnicas, 2015a). Segundo a ABNT NBR ISO 9000:2015, esse sistema é
formado por processos interligados que, quando bem gerenciados, permitem a
organizagao alcancgar resultados consistentes e entregar valor aos seus clientes e
demais partes interessadas (Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2015b).
Para isso, € fundamental identificar os objetivos da empresa, organizar os recursos
necessarios e garantir que os processos estejam funcionando de forma integrada e
eficiente.

A norma ABNT NBR ISO 9001:2015 apresenta um conjunto de requisitos que
pode ser seguido por empresas de qualquer area, porte ou complexidade. Esses
requisitos sdo baseados em sete principios de gestdo da qualidade, que servem
como fundamentos para a implantagcdo e o funcionamento de um SGQ eficaz,
conforme detalhado no Quadro 1.

Quadro 1 - Os sete principios de Gestao da Qualidade

Principios Descrigao resumida

Foco no Cliente Atender as necessidades dos clientes e superar suas
expectativas de forma continua.

Lideranca Estabelecer um propésito unificado e um ambiente
interno  que promova 0 engajamento  dos
colaboradores.

Engajamento Contar com pessoas competentes, comprometidas e
das Pessoas engajadas em todos os niveis da organizagao.
Abordagem de Gerenciar as atividades como processos inter
Processos relacionados, garantindo consisténcia e eficacia.
Melhoria Manter um compromisso constante com a evolugao de
Continua produtos, servicos e processos.

Decisbdes Analisar dados e informagdes para fundamentar
Baseadas em decisdes eficazes.

Evidéncias

Gestao de Gerenciar relacionamentos com partes interessadas
Relacionamentos para garantir sucesso sustentavel.

Fonte: Adaptado de ABNT NBR ISO 9000, 2015.



Esses sete principios orientam a construcédo e aplicacdo de um SGQ eficaz,
sendo traduzidos em requisitos estruturados na norma ABNT NBR ISO 9001:2015. A
norma estd organizada em dez clausulas, das quais as sete ultimas (4 a 10)
apresentam os requisitos auditaveis, ou seja, os elementos que devem ser
implementados, mantidos e evidenciados pelas organizagdes. Essas clausulas
abordam desde o entendimento do contexto organizacional até os processos de
melhoria continua, e estdo alinhadas ao ciclo PDCA (Plan—-Do—-Check—Act), que
serve como base metodoldgica para a gestao sistematica da qualidade.

A seguir, o Quadro 2 apresenta uma visdo geral da estrutura da ISO
9001:2015, relacionando cada clausula aos seus objetivos e a fase correspondente
do ciclo PDCA, evidenciando como a norma propde um modelo integrado de
planejamento, execugao, controle e aprimoramento dos processos.

Quadro 2 - Relagéo entre as clausulas da ABNT NBR I1SO 9001:2015 e o ciclo PDCA

Clausula Descrigcao resumida Etapa PDCA
4. Contexto da | Compreensao da organizagéo e seu Plan (Planejar)
organizagao contexto, incluindo as partes interessadas e

0s requisitos aplicaveis.

5. Lideranga Comprometimento da alta dire¢ao, politica da | Plan (Planejar)
qualidade e atribuicdo de responsabilidades.

6. Planejamento | Definigdo de objetivos da qualidade e Plan (Planejar)
planejamento para alcanga-los, considerando
riscos e oportunidades.

7. Suporte Garantia de recursos, competéncia, Plan (Planejar)
conscientizagdo, comunicacgao e informagao
documentada.

8. Operacao Planejamento e controle dos processos Do (Executar)
operacionais, incluindo a gestdo de produtos
€ Servigos.

9. Avaliacado de | Monitoramento, medicao, analise e avaliacdo | Check
desempenho dos processos e resultados. (Verificar)

10. Melhoria Implementacgao de agdes corretivas e Act (Agir)
melhorias continuas no SGQ.

Fonte: Adaptado de ABNT NBR ISO 9000, 2015.

Essa estrutura evidencia que a norma é construida com base em um modelo
sistémico e ciclico de gestdo, visando a melhoria continua da organizagdo. No
contexto deste trabalho, que busca avaliar o engajamento dos colaboradores na
implementacdo do SGQ em uma funeraria, vale destacar especialmente o principio
do engajamento das pessoas. Afinal, sdo os colaboradores, em todos os niveis da
organizagao, que tornam possivel a entrega de um servigo com qualidade.

Quando as pessoas sao bem preparadas, se sentem parte do processo e
compreendem sua importancia, a tendéncia € que se envolvam mais com o sistema
e contribuam de forma mais efetiva (Associacao Brasileira de Normas Técnicas,



2015b). Tal perspectiva € reforcada por Carpinetti e Gerolamo (2016, p.18), ao
afirmarem que “o engajamento das pessoas permite melhor aproveitamento das
suas energias em prol da organizagao”.

Dessa forma, ter uma equipe bem orientada e engajada faz toda a diferenga
para que o sistema de fato funcione. Por isso, entender como os colaboradores
estdo reagindo a implementagdo do SGQ € um passo importante para garantir que a
empresa consiga melhorar seus processos e oferecer um servigo de qualidade aos
seus clientes.

2.2 ENGAJAMENTO DOS COLABORADORES E SUA RELACAO COM A
CULTURA ORGANIZACIONAL

A gestdo da qualidade depende ndo apenas de ferramentas e técnicas, mas
também da forma como os colaboradores percebem e se engajam nos processos de
melhoria. A propria ABNT NBR ISO 9000:2015 destaca o engajamento das pessoas
como um dos principios fundamentais da qualidade, ao afirmar que “pessoas
competentes, com poder e engajadas, em todos 0s niveis na organizagdo, séo
essenciais para aumentar a capacidade da organizagdo em criar e entregar valor”
(Associacado Brasileira de Normas Técnicas, 2015b, p. 5). Para Morais (2015), o
sucesso ha implementagao de sistemas de gestdo comega com o autoconhecimento
da organizacéo, incluindo a analise da relagdo com os colaboradores e da dinamica
interna. Esse entendimento € crucial para criar um ambiente propicio a adogao de
praticas de qualidade.

Ventura, Velloso e Alves (2020) destacam que o engajamento dos
colaboradores € essencial para o sucesso da gestdo da qualidade. Quando a cultura
organizacional promove comunicagao aberta e colaboragdo, os colaboradores
tendem a ver os programas de qualidade como parte natural do trabalho,
aumentando o comprometimento. Scarsi e Faia (2019) reforcam que praticas como
treinamentos e rotinas cotidianas ajudam a legitimar os objetivos estratégicos da
qualidade.

A cultura de uma organizagao é moldada pelas decisées, comportamentos e
visdes de seus lideres e diretores, refletindo tanto escolhas conscientes quanto
inconscientes. Em muitos casos, a cultura organizacional tem suas raizes nos
valores, nas praticas administrativas e até mesmo na personalidade dos fundadores
da empresa (Morais, 2015). Essa influéncia dos lideres é fundamental, pois eles sao
responsaveis por promover um ambiente que incentive a qualidade e o engajamento
dos colaboradores.

No entanto, culturas muito centralizadas ou hierarquicas podem gerar
resisténcia a mudancga, dificultando a adogdo de novas praticas (Sanches et al.,
2022). Nesses casos, os colaboradores podem ver iniciativas de qualidade como
imposigdes, levando a um baixo engajamento. Crozatti (1998) ressalta que a cultura
deve ser alinhada aos principios da gestdo da qualidade, promovendo confianca e
participacdo ativa. Portanto, € essencial que as organizagdes invistam em uma
cultura que promova o engajamento e a percepgao positiva dos colaboradores.

2.3 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAO (POPS)
O POP é uma ferramenta importante na padronizagao e sistematizagcao de

atividades rotineiras dentro das organizagbes. Ao estabelecer diretrizes claras e
uniformes para a execugdo de tarefas especificas, os POPs promovem a



consisténcia operacional, aumentam a eficiéncia dos processos e asseguram a
conformidade com os requisitos da qualidade. No contexto da implementacdo de um
SGQ, como preconizado pela ABNT NBR ISO 9001:2015 (Associagao Brasileira de
Normas Técnicas, 2015a), os POPs auxiliam especialmente no que se refere a
abordagem por processos, a entrega de valor ao cliente e a consolidagao da cultura
da qualidade.

De acordo com Oliveira (2024), a elaboragdo de um POP envolve diversas
etapas, tais como: identificacdo e mapeamento do processo, definicdo das
responsabilidades, detalhamento das instrucbes operacionais, revisao técnica,
aprovacao formal, treinamento dos colaboradores e acompanhamento da
implementagdo. A integracdo dos colaboradores desde as fases iniciais de
construcdo do POP é essencial para garantir a aderéncia pratica das instrucoes,
além de fomentar o engajamento das pessoas, um dos principios da qualidade
conforme a ABNT NBR ISO 9000:2015 (Associagao Brasileira de Normas Técnicas,
2015b). Nessa perspectiva, reunir os funcionarios que executam diretamente os
processos, conforme orienta a Zendesk (2024), possibilita uma compreensao mais
aprofundada sobre os fluxos de trabalho, os gargalos existentes e as oportunidades
de melhoria.

A participacao ativa dos colaboradores na construgdo dos POPs também
fortalece a comunicagao interna e estimula a lideranga participativa, criando um
ambiente propicio a disseminacéo da politica da qualidade e ao alinhamento com os
objetivos estratégicos da organizacdo. Rodrigues (2024) reforca que os POPs nao
devem ser tratados como documentos estaticos; ao contrario, devem ser
periodicamente revisados e atualizados, em resposta as mudangas nos processos,
tecnologias e exigéncias regulatérias, garantindo sua pertinéncia e eficacia continua.

Além disso, a clareza e a acessibilidade das instrugdes sao fatores
determinantes para o sucesso da padronizagdo. O SEBRAE (2023) recomenda que
os POPs estejam visiveis nos postos de trabalho e devidamente integrados a outros
documentos normativos, facilitando sua consulta e aplicacdo pelos colaboradores.
Essa visibilidade contribui para reduzir erros, desperdicios e variagdes indesejadas,
conforme destacado por Cavanha Filho (2006, apud Monteiro, 2022), e fortalece o
senso de responsabilidade dos envolvidos na entrega de servigos com qualidade.

No setor funerario, onde o atendimento ao cliente requer alto grau de
sensibilidade, precisao e conformidade ética, a utilizagao eficaz dos POPs torna-se
ainda mais relevante. Sua aplicagdo favorece a homogeneidade nos atendimentos,
assegurando o cumprimento dos requisitos do cliente. Assim, a adog¢ao de POPs
nao apenas viabiliza o controle operacional, como também representa uma
ferramenta estratégica para promover o engajamento dos colaboradores na
consolidagdo do SGQ, contribuindo para uma cultura organizacional orientada a
melhoria continua, ao aprendizado coletivo e a satisfagao dos clientes.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso descritivo e
exploratorio com abordagem quantitativa, de natureza aplicada, tendo como objetivo
avaliar o nivel de engajamento dos colaboradores de uma unidade de uma empresa
de servigos funerarios, localizada em Recife/PE, quanto a implementagao do SGQ.
A escolha da abordagem quantitativa se justifica por permitir analisar o problema a
partir da coleta e analise de dados estruturados de forma objetiva, o que possibilita



identificar tendéncias, padrdes e propor melhorias com base em evidéncias
numeéricas.

Para isso, foi realizado um levantamento de campo em uma das unidades
operacionais da empresa objeto da pesquisa, escolhida por sua relevancia
estratégica no contexto organizacional, por estar localizada na capital
pernambucana e ser responsavel por um alto volume de atendimentos em
comparagao com as demais unidades, sendo um importante campo de observagao
inicial e empirica para a cultura da qualidade na organizacéo. Além disso, a escolha
foi influenciada pela facilidade de acesso as informacbdes e a observagdo mais
préxima dos processos pelo pesquisador.

A empresa em estudo atua ha mais de 20 anos no segmento de servigos
funerarios, oferecendo servicos como funerais, cremacao, planos assistenciais e
ornamentagdo. Sua area de atuagédo abrange todo o estado de Pernambuco, além
de unidades na Paraiba e em algumas cidades do Maranh&o. O Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) foi implementado em 2023, com base em um modelo proprio
desenvolvido internamente, sem apoio direto de normas especificas como a ISO
9001, mas com o intuito de estruturar, padronizar e aprimorar seus processos.

O sistema abrange as areas de atendimento ao cliente, operagao funeraria e
administracdo, sendo essas as principais frentes cobertas pelos Procedimentos
Operacionais Padrao (POPs). Todos os processos foram mapeados e resultaram na
elaboracdo de 34 POPs, os quais tém como objetivo principal padronizar atividades
e garantir a conformidade e qualidade dos servigos prestados. A empresa definiu
uma Politica da Qualidade e objetivos organizacionais, contudo, até o momento da
pesquisa, esses elementos nao estavam visivelmente expostos nos ambientes de
trabalho, o que pode impactar na difusao interna dos principios do SGQ.

Para a coleta de dados, utilizou-se um questionario estruturado, elaborado
com base nos requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015, especialmente os
relacionados aos itens 7.2 (competéncia), 7.3 (conscientizagéo), 7.5 (informacéao
documentada), 9.1 (monitoramento e medigdo) e 10.3 (melhoria continua). O
questionario (vide APENDICE A) foi dividido em trés secées: (1) Dados gerais dos
respondentes; (2) Conhecimento sobre a implementacdo do SGQ; e (3)
Conhecimento e percepcao sobre os Procedimentos Operacionais Padrao (POPs)
para explorar o engajamento dos colaboradores quanto a implementagdo do SGQ
na empresa.

Ao todo, o instrumento de coleta teve 23 questdes. As respostas as questoes
foram, em sua maioria, por meio da escala de Likert de 5 pontos, variando de 1
(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente), além de respostas dicotdmicas
(sim/ndo) e de multipla escolha. O questionario foi aplicado de forma online, por
meio da plataforma Google Formularios, com link enviado ao e-mail institucional dos
colaboradores. O periodo de coleta ocorreu entre os dias 10 e 17 de margo de 2025.

A unidade de Recife, onde foi aplicada a pesquisa, possui 25 colaboradores
atuando nos setores de atendimento, operagcdo e administragdo. O questionario foi
disponibilizado a todos esses profissionais e obteve retorno de 24 respostas validas.
Os participantes foram escolhidos de forma intencional, considerando sua atuagao
direta nos processos padronizados pelo SGQ.

Os dados obtidos foram organizados em uma planilha eletrénica e analisados
por meio de estatistica descritiva, utilizando calculos de frequéncia absoluta,
frequéncia relativa simples e, quando pertinente, cruzamentos entre variaveis. Os
resultados foram apresentados em tabelas e graficos de coluna ou barra, facilitando
a visualizagcdo das informagdes e a anadlise do nivel de engajamento dos



colaboradores frente ao SGQ implementado na empresa. Ao total, 24 respostas
foram obtidas e validadas para esse estudo. A seguir serdo apresentados os
resultados da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir sdo apresentados e analisados os dados coletados no levantamento
de campo.

4.1 DADOS DOS RESPONDENTES

Quatro questbes foram elaboradas para tracar o perfil dos respondentes,
conforme apresentado a seguir. A primeira questao referia-se ao setor de atuagéo
dos colaboradores na empresa. A Tabela 1 apresenta os dados obtidos nessa
questao.

Tabela 1 — Setor de Atuacdo na Empresa.

Setor Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Agente funerario 12 50%
Atendimento ao cliente 9 37,5%
Administrativo 3 12,5%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025)

Observa-se na Tabela 1 que a maior parte dos participantes atua como
agentes funerarios (50%), o que reflete uma amostra representativa da operagao-fim
da empresa, seguido daqueles que atuam no setor de atendimento ao cliente
(37,5%).

A segunda questdo buscou identificar ha quanto tempo os colaboradores
atuam na organizagao. A Tabela 2 apresenta essa distribuico.

Tabela 2 — Tempo de Empresa

Tempo de empresa Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Menos de 1 ano 1 4,2%
1 a3 anos 8 33,3%
4 a 6 anos 8 45,8%
Mais de 6 anos 5 16,7%

Total 24 100%
Fonte: Autoria propria (2025).

Com relacao ao tempo de atuagcdo na empresa, observa-se na Tabela 2 que a
maior parte dos respondentes (45,8%) possui entre 4 a 6 anos de empresa, seguido
dos que atuam de 1 a 3 anos (33,3%). Isso mostra que a maioria dos respondentes
ja esta familiarizada com a cultura e os processos organizacionais da empresa.

A terceira questdo tratou da identificagdo de género dos participantes. A
Tabela 3 apresenta os dados coletados.



Tabela 3 — Género

Género Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Feminino 7 29,2%
Masculino 17 70,8%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme visto na Tabela 3, o género masculino predomina entre os
respondentes, representando 70,8% da amostra. Isso pode estar relacionado a forte
presenga masculina no setor de agente funerario. Na tabela 4 pode-se observar o
cruzamento entre género e setor de atuagado na empresa.

Tabela 4 — Setor de Atuacdo na Empresa

Frequéncia Frequéncia Total
Setor Masculino relativa Feminino relativa % Total
. . absoluto
simples simples
Agente funerario 12 50,0% 0 0,0% 12 50,0%
Atendimento ao cliente 3 12,5% 5 20,8% 8 33,3%
Administrativo 3 12,5% 1 4.2% 4 16,7%
Total 18 75,0% 6 25,0% 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

A Tabela 4 mostra que os agentes funerarios representam a maioria dos
respondentes e sdo em sua totalidade do género masculino, representando 50% da
amostra total. Pode-se destacar que ndao ha nenhuma mulher nesse setor, o que
pode indicar uma divisdo de género nas fungbes operacionais. Ja no setor de
atendimento ao cliente, ha maior presenca feminina e, consequentemente,
representou a maior parte dos respondentes do setor (20,8% do total), o que pode
indicar que mulheres estdo mais presentes em areas ligadas ao contato com o
publico.

Por fim, a Tabela 5 mostra a distribuicdo dos participantes por faixa etaria.

Tabela 5 — Faixa Etaria

Faixa Etaria Valor absoluto Frequéncia relativa simples
18 a 25 anos 3 12,5%
26 a 35 anos 10 41,7%
36 a 45 anos 9 37,5%
46 a 55 anos 2 8,3%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

A distribuicao etaria dos participantes, conforme a Tabela 5, mostra uma
concentracéo significativa nas faixas entre 26 e 35 anos (41,7%) e 36 a 45 anos
(37,5%), em que juntas elas representam 79,2% da amostra. Esses dois grupos



englobam colaboradores em plena fase produtiva da carreira, com experiéncia
acumulada.

A amostra da pesquisa € composta por sua maioria de agentes funerarios, o
que indica uma predominancia de respondentes diretamente envolvidos nas
operagdes essenciais da empresa. Esses colaboradores, por estarem na linha de
frente dos servigos prestados, oferecem uma visdo pratica sobre a realidade da
implementacdo do SGQ. Além disso, nota-se que a maior parte dos participantes
possui mais de trés anos de empresa, o que sugere familiaridade com os processos
organizacionais e maior possibilidade de percepc¢do sobre as mudancgas trazidas
pelo SGQ. A predomindncia do género masculino estd concentrada no setor
operacional, enquanto as mulheres se destacam no atendimento ao cliente,
evidenciando uma divisdo de fungdes. Por fim, a maioria dos colaboradores se
encontra em faixas etarias associadas a maturidade profissional, o que pode
contribuir positivamente para a compreensdo e avaliagao critica das iniciativas de
gestdo da qualidade.

4.2 QUESTOES ESPECIFICAS SOBRE CONHECIMENTO DA IMPLEMENTACAO
DO SGQ

Esta seg¢do do questionario contou com nove questdes e teve como objetivo
identificar o nivel de conhecimento dos colaboradores sobre a implementacéo do
SGQ na empresa. As perguntas buscaram compreender se os colaboradores tém
ciéncia da existéncia desse SGQ, como percebem sua utilidade e impacto, além de
medir o grau de concordancia com afirmacgdes relacionadas ao tema, utilizando uma
escala de Likert de 5 pontos.

A primeira questao investigou se os colaboradores sabiam que a empresa
implantou um SGQ, conforme mostra a Tabela 6.

Tabela 6 — Conhecimento sobre a implementagédo do SGQ

Alternativa Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Sim 24 100%
Nao 0 0,0%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme observado na Tabela 6, todos os 24 respondentes afirmaram ter
conhecimento de que a empresa implantou um SGQ. Esse dado indica que a etapa
inicial de comunicagdo da SGQ, foi bem-sucedida. Isso é importante para o
engajamento dos colaboradores, ja que ndo é possivel participar ou apoiar uma
iniciativa que nao se conhece. No entanto, essa questdo mede apenas o
conhecimento basico sobre a existéncia do SGQ e nao implica automaticamente no
entendimento sobre o funcionamento e praticas do sistema.

Na pergunta seguinte (segunda), buscou-se verificar se a empresa
apresentou claramente a estrutura do SGQ. O resultado pode ser visualizado no
Grafico 1.



Gréfico 1 — Apresentagdo da estrutura do SGQ aos colaboradores
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Os resultados apresentados no Grafico 1 demonstram que 79,2% dos
colaboradores concordam total ou parcialmente com a afirmagao apresentada,
enquanto (20,8%) optaram pela neutralidade. Nenhum colaborador declarou
discordancia. De acordo com o requisito 5.3 da ABNT NBR ISO 9001:2015 — Papéis,
responsabilidades e autoridades organizacionais, é essencial que os colaboradores
compreendam como o sistema esta organizado e quais s&o suas responsabilidades
dentro dele (Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a). A neutralidade de
parte da equipe pode ser reflexo de apresentagdes generalistas ou néao

contextualizadas com a realidade de cada setor.

A terceira pergunta buscou avaliar se a comunicagédo sobre o SGQ foi clara e

eficaz, cujo resultado é apresentado no Grafico 2.

Grafico 2 — Clareza e eficacia da comunicagéo sobre 0 SGQ
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Nota-se no Grafico 2 que a maioria dos respondentes concorda em algum
grau (79,2%) com a clareza e eficacia da comunicagao do SGQ implantado. Nenhum



colaborador declarou discordancia. O requisito 7.4 — Comunicagdo, da ABNT NBR
ISO 9001:2015 (Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), estabelece que
a organizagdo deve assegurar comunicagdes eficazes relacionadas ao SGQ,
considerando conteudo, forma, periodicidade e publico-alvo. Assim, os 20,8% de
respostas neutras podem sinalizar a necessidade de fortalecer a forma de comunicar
o conteudo do SGQ.

A quarta questdo procurou verificar se os colaboradores conhecem a politica
de qualidade da empresa, um elemento central para alinhar o propédsito da
organizagdo com as expectativas dos clientes e os requisitos da norma. O Grafico 3
apresenta os resultados.

Grafico 3 — Conhecimento dos colaboradores sobre a politica de qualidade da empresa
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Fonte: Autoria prépria (2025).

Conforme os resultados apresentados no Grafico 3, as respostas foram
positivas em sua maioria (79,2%). No entanto, 12,5% mantiveram-se neutros e 8,4%
declararam desconhecimento (entre “"discordo parcialmente" e "discordo
totalmente"). O requisito 5.2.2 da ABNT NBR ISO 9001:2015 — Comunicacéo da
politica da qualidade (Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a) exige que
a politica seja comunicada, compreendida e aplicada na organizagéo. A presenga de
respostas neutras ou negativas indica que, apesar dos esforgos iniciais, a politica da
qualidade pode ndo estar plenamente difundida ou compreendida, o que pode
comprometer o sucesso do SGQ.

A questao cinco buscou abordar o conhecimento dos colaboradores sobre os
objetivos da qualidade da empresa, sendo o resultado visto no Grafico 4.



Grafico 4 — Conhecimento dos colaboradores sobre os objetivos da qualidade
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Fonte: Autoria prépria (2025).

O Grafico 4 apresenta que a maioria dos respondentes (70,9%) declarou
concordar totalmente ou parcialmente com a afirmagéo. Ainda assim, (20,8%)
mantiveram-se neutros e (8,3%) afirmaram desconhecer completamente os
objetivos. Conforme o requisito 6.2 da ABNT NBR ISO 9001:2015 — Objetivos da
qualidade e planejamento para alcanga-los (Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas, 2015a), ¢é indispensavel que os objetivos sejam comunicados,
mensuraveis e relevantes para a conformidade dos produtos e a satisfacdo dos
clientes. A presenga de respostas neutras ou negativas indica que os objetivos da
qualidade ainda n&o sao totalmente conhecidos ou traduzidos em metas claras para
todos os setores, exigindo atencdo por parte da lideranga no processo de
desdobramento e comunicagao.

A sexta questado investigou o conhecimento ou recebimento de informagdes
sobre os indicadores da qualidade do setor de atuacdo. Os resultados sao
apresentados no Grafico 5.

Grafico 5 — Conhecimento sobre indicadores da qualidade no setor
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Os resultados apresentados no Grafico 5 mostram que 62,5% dos
respondentes concordam totalmente ou parcialmente. No entanto, ha 16,7% de
respostas neutras e 20,8% de respostas negativas (entre “discordo totalmente” e
“discordo parcialmente”), o que representa um indice relevante de desconhecimento
dos indicadores. O requisito 9.1 — Monitoramento, medicdo, analise e avaliacéo, da
ABNT NBR ISO 9001:2015 (Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a),
determina que a organizagao deve monitorar os processos e analisar criticamente os
resultados para garantir a eficacia do SGQ. A falta de conhecimento sobre os
indicadores pode refletir falhas na comunicagéo ou falta de envolvimento direto dos
colaboradores com os resultados do setor, 0 que compromete a capacidade de
tomada de decisdo baseada em dados e o engajamento com as metas
estabelecidas.

Na questido sete, foi avaliado o conhecimento dos colaboradores em relacéo
aos critérios de melhoria dos processos e resultados em seus setores ou unidades
de trabalho. Os resultados podem ser visualizados no grafico 6.

Grafico 6 — Conhecimento sobre critérios de melhoria de processos e resultados
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Os resultados apresentados no Grafico 6 revelam que 54,2% dos
respondentes apresentam algum grau de concordancia. Por outro lado, 20,8%
mantiveram-se neutros, e 25% dos colaboradores manifestaram discordancia. Os
dados revelam um cenario de desconhecimento para uma parte significativa da
equipe, o que €& preocupante, considerando que a melhoria continua é um dos
principios da ABNT NBR ISO 9001:2015. De acordo com o requisito 10.3 — Melhoria
continua (Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), a organizagao deve
melhorar continuamente a adequacao, suficiéncia e eficacia do SGQ. Portanto, é
necessario reforgcar os meios de divulgacao e alinhamento dos critérios de melhoria,
promovendo maior envolvimento das equipes com os resultados.

Outro ponto que foi avaliado na questéo 8, conforme resultados apresentados
no Grafico 7, foi o conhecimento dos colaboradores sobre as normas, procedimentos
e fluxos de trabalho associados ao SGQ.



Grafico 7 - Conhecimento sobre normas, procedimentos e fluxos do SGQ
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Conforme visto no Grafico 7, a maioria dos respondentes (79,17%) concorda
totalmente ou parcialmente sobre o conhecimento das normas, procedimentos e
fluxos do SGQ. Ainda assim, (20,83%) dos colaboradores mantiveram-se neutros.
Conforme o requisito 7.5 — Informacao documentada, da ABNT NBR ISO 9001:2015
(Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), a organizagcao deve garantir
que os documentos e procedimentos necessarios para o SGQ estejam disponiveis,
atualizados, acessiveis e comunicados de forma adequada. Os resultados indicam
que a empresa tem feito um bom trabalho nesse sentido, mas ainda precisa garantir
que todos os colaboradores conhegam e compreendam plenamente os fluxos e
normas que regem suas atividades.

Por fim, a nona questdo permitiu multiplas respostas e investigou quais
ferramentas da qualidade os colaboradores identificam como aplicadas em seus
setores, em que os resultados sdo apresentados no Grafico 8.

Grafico 8 - Ferramentas da qualidade aplicadas no setor
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Os resultados apresentados no Grafico 8 revelam forte presenca do POP
(100%) e do programa 5S (87,5%), ambos amplamente reconhecidos pelos



participantes. As demais ferramentas ndo foram mencionadas pelos colaboradores.
A utilizacdo das ferramentas fortalece o principio da abordagem por processos
defendido na norma. Tanto os POPs quanto o 5S s&o instrumentos fundamentais
para padronizacado, eficiéncia operacional e cultura de melhoria continua,
alinhando-se diretamente aos principios de qualidade da ABNT NBR ISO 9001:2015
(Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a).

A partir dos resultados apresentados, pode-se entender que o conhecimento
sobre a existéncia do SGQ esta consolidado entre os colaboradores, ja que 100%
afirmaram saber da sua implementacido. No entanto, ao aprofundar a analise sobre
elementos especificos do sistema, observa-se que esse conhecimento se apresenta
de forma desigual. Os pontos mais fortalecidos s&o o reconhecimento dos
Procedimentos Operacionais Padrao (POP), a aplicacdo do programa 5S e o acesso
as normas e fluxos de trabalho, o que evidencia o esforgo da organizagdo em
documentar e padronizar suas praticas.

Em contrapartida, aspectos como os objetivos da qualidade, os indicadores e
os critérios de melhoria dos processos ainda sao pouco compreendidos ou
desconhecidos por uma parcela significativa da equipe, o que representa um ponto
de atencgado. Essa lacuna indica que, embora haja uma base estruturada, ainda &
necessario investir na comunicagao interna e no treinamento continuo, de modo a
garantir que todos os colaboradores ndo apenas conhegam, mas também
compreendam e se engajem de forma efetiva com os principios do SGQ.

4.3 CONHECIMENTO E PERCEPCAO SOBRE OS PROCEDIMENTOS
OPERACIONAIS PADRAO (POPS)

Esta ultima parte do questionario teve como objetivo compreender o quanto
os colaboradores estdo familiarizados com os Procedimentos Operacionais Padrao
(POPs) implantados na empresa, desde o entendimento basico sobre o que sao
esses procedimentos até sua aplicacao pratica no dia a dia.

A primeira pergunta investigou se os colaboradores receberam alguma
orientacao sobre o que € um POP. Os resultados sao apresentados no Grafico 9.

Grafico 9 - Orientagao recebida sobre o que é um POP
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Observa-se no Grafico 9 que a maioria dos respondentes (75%) afirmou ter
recebido orientagdo de forma clara e completa sobre o que sdo os POPs, no
entanto, 20,8% se mantiveram neutros, o que pode indicar que ainda ha duvidas ou
falta de aprofundamento sobre o conceito. Apenas um colaborador (4,2%)
demonstrou discordancia parcial. Esse resultado se conecta ao requisito 7.3 da
ABNT NBR ISO 9001:2015 (Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), que
trata da conscientizagdo dos colaboradores sobre o sistema de gestdo e seus
elementos. Embora os dados mostrem que a empresa tem comunicado o que sao 0s
POPs, ainda pode melhorar a forma como essa informacao é repassada.

A segunda pergunta procurou saber se os colaboradores conhecem os POPs
ligados diretamente as suas atividades. O Grafico 10 apresenta as respostas.

Grafico 10 - Conhecimento sobre os POPs relacionados a propria atividade

15
54,2 %

20,8 % 20,8 %

Quantidade de Respondentes

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme os resultados apresentados no Grafico 10, a maior parte dos
colaboradores (75%) afirmou conhecer bem os procedimentos ligados a sua fungéo,
porém, 20,8% ficaram neutros. Isso reforca a necessidade de reforgar a
comunicagado sobre os documentos especificos de cada area, em alinhamento ao
item 7.5 da ABNT NBR ISO 9001:2015 (Associacao Brasileira de Normas Técnicas,
2015a), que exige controle e disponibilidade da informag¢ao documentada.

Ja a terceira questao abordou se os colaboradores receberam treinamento ou
instrucdo sobre como executar suas tarefas conforme os POPs elaborados. Os
resultados estao apresentados no Grafico 11.



Grafico 11 - Recebimento de treinamento sobre uso dos POPs
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Conforme visto no Grafico 11, o numero de respostas positivas corresponde a
75% dos respondentes, o que € um bom indicativo. No entanto, ainda existem 20,8%
de colaboradores neutros e 4,2% que discordam parcialmente, o que mostra que a
empresa pode investir mais em treinamentos praticos e reforgos periddicos. Essa
acao esta diretamente ligada ao requisito 7.2 da ABNT NBR ISO 9001:2015
(Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), que trata da competéncia e do
treinamento dos colaboradores para que executem suas atividades de forma
adequada.

A quarta pergunta procurou entender se os colaboradores sentiram-se
escutados durante a elaboragdo dos Procedimentos Operacionais Padréo (POPs)
ligados a sua fungéo. A Tabela 7 mostra os resultados dessa questéao.

Tabela 7 — Participagao na elaboragado dos POPs

Alternativa Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Sim 3 12,5%
Nao 21 87,5%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

A Tabela 7 mostra que a grande maioria respondeu que nao participou da
elaboracdo dos POPs, enquanto que apenas 12,5% dos colaboradores participaram
do processo de construgdo dos POPs. Isso pode gerar certa inadequagao entre o
conteudo do procedimento e a realidade pratica da funcdo. A ABNT NBR ISO
9001:2015 traz o engajamento das pessoas como um dos principios fundamentais
de um sistema de qualidade eficaz, e isso inclui escutar quem realmente executa as
atividades (Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), ou seja, incluir os
colaboradores na criacdo dos POPs pode trazer mais aceitagao, clareza e até
melhorar o resultado final, uma vez que eles estdo envolvidos no processo e sao os
executores.

Na sequéncia, a quinta questado investigou se os colaboradores sabem onde
acessar os POPs, conforme resultado mostrado na Tabela 8.



Tabela 8 — Conhecimento sobre onde acessar os POPs

Alternativa Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Sim 24 100%
Néao 0 0%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

Como pode se observar na Tabela 8, todos os colaboradores (100%)
informaram possuir conhecimento de onde acessar os POPs. Esse dado demonstra
que a organizagao atende ao requisito 7.5 da ABNT NBR ISO 9001:2015 —
Informacdo documentada (Associagcdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015a),
segundo o qual, a organizagao deve assegurar que as informag¢des documentadas
estejam disponiveis para quem precisa delas.

A facilidade de acesso aos POPs foi avaliada na sexta questdo. Os resultados
est&o dispostos no grafico 12.

Grafico 12 - Facilidade de acesso aos POPs no ambiente de trabalho
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Conforme apresentado no Grafico 12, 54,2% concordam em algum nivel que
0 acesso é simples, 25% se mantiveram neutros, enquanto 20,8% apresentaram
algum grau de discordancia. Isso pode significar que os procedimentos estido
disponiveis, mas em locais pouco acessiveis.

A sétima pergunta do questionario investigou se os colaboradores estao
executando suas atividades conforme os POPs estabelecidos. A Tabela 9 mostra os
resultados, em que a maior parte respondeu que sim, mas ainda ha casos em que
os POPs n&o sao executados em sua totalidade.



Tabela 9 — Execucgao das atividades conforme os POPs

Alternativa Valor absoluto Frequéncia relativa simples
Sim 20 83,3%
Nao 4 16,7%
Total 24 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

A Tabela 9 revela que a maioria dos colaboradores (83,3%) afirma que segue
os POPs no dia a dia, o que é um resultado bastante positivo e demonstra que o
processo de padronizagao esta sendo incorporado a rotina da empresa. No entanto,
o fato de quatro pessoas (16,7%) afirmarem que ndo seguem os procedimentos
mostra que ainda ha pontos de melhoria a serem tratadas em algumas atividades.

A oitava questdo permitiu que os colaboradores que responderam “nio”
selecionassem os motivos que mais justificam essa ndo execugdo. A Tabela 10
apresenta as respostas dos que marcaram multiplas opgoes.

Tabela 10 — Motivos para nao seguir os POPs

Alternativa Valor absoluto  Frequéncia relativa simples
Falta de cobranga de cumprir os POPs 3 75%
Falta de tempo 1 25%
Total 4 100%

Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme apresentado na Tabela 10, das cinco opg¢oes listadas na questao as
principais razdes apontadas foram a falta de cobranga (75%) e a falta de tempo
(25%), o que mostra a importancia do papel dos supervisores e gestores no reforgo
da cultura de padronizagao, conforme o item 5.1.1 da ABNT NBR ISO 9001:2015
(Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015a), que trata do papel da liderancga
em garantir a aplicagédo dos requisitos do SGQ.

Por outro lado, para os colaboradores que responderam "sim" na questao
sobre a execugao das atividades conforme os POPs, foi feita uma pergunta
buscando entender quais foram os impactos percebidos apés a adogao dos POPs.
Das oito afirmativas investigadas, cinco foram consideradas pelos respondentes. Os
participantes puderam marcar mais de uma opgao. Os resultados estido
apresentados na Tabela 11.

Na Tabela 11 é possivel observar que a maioria dos respondentes afirmou
que os POPs facilitaram a compreensao das tarefas (50%), ajudaram a reduzir erros
(37,5%) e tornaram o trabalho mais organizado (33,33%). Também foram
mencionados impactos positivos na seguranga (12,5%). Esses resultados indicam
que a padronizacao tem trazido beneficios reais e percebidos pelos colaboradores,
contribuindo para processos mais claros, seguros e consistentes. Ainda assim,
12,5% afirmaram que os POPs nao trouxeram mudangas significativas, o que mostra
que os efeitos ainda ndo sado totalmente explicitos, ou seja, qual o resultado
esperado com o POP. Isso pode estar relacionado ao tempo de implementacgao, a
maturidade da cultura de qualidade ou até a falta de acompanhamento mais préximo
em alguns setores.



Tabela 11 — Impactos percebidos com a implementagdo dos POPs

Tempo de empresa Valor absoluto

Facilitou a compreensao e execugéao das tarefas 12
Reduziu os erros nas atividades

Tornou o trabalho mais organizado

Melhorou a seguranga no trabalho

w w o ©

N&o trouxe mudancgas significativas

Fonte: Autoria propria (2025).

Por fim, a ultima questao procurou entender como os colaboradores avaliam a
clareza e facilidade de entendimento dos POPs aplicaveis as suas fungdes. O
Grafico 13 apresenta os resultados, revelando que a maioria tem uma percepg¢ao
positiva.

Grafico 13 - Facilidade de entendimento dos POPs
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Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme apresentado no Grafico 13, mais da metade dos colaboradores
(70,8%) concorda em algum grau que os POPs sao faceis de entender. No entanto,
29,2% dos participantes marcaram a opg¢ao “neutro”, o que pode indicar que os
colaboradores ainda ndo se sentem completamente seguros quanto ao uso dos
POPs. O resultado mostra que existe espago para melhorar a linguagem, o layout ou
a didatica dos procedimentos. E importante lembrar que a ABNT NBR ISO
9001:2015, no item 7.5 — Informagcdo documentada (Associagcdo Brasileira de
Normas Técnicas, 2015a), reforca que os documentos devem ser apropriados ao
publico que os utiliza. Portanto, € essencial que os POPs estejam nao apenas
disponiveis, mas também claros, objetivos e adaptados ao perfil dos colaboradores,
usando uma comunicagao acessivel e visual sempre que possivel.

A partir dos resultados apresentados, pode-se entender que o conhecimento
sobre os Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs) na empresa demonstra
pontos que precisam ser fortalecidos. A maioria dos colaboradores declara estar
ciente do que sédo os POPs, conhece os procedimentos ligados as suas fungdes e
sabe onde acessa-los, 0 que evidencia a existéncia de comunicagao e controle da



informagdo documentada, conforme os requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015.
Além disso, a percepcao de beneficios praticos, como melhor organizagdo do
trabalho e redugcdo de erros, confirma que a padronizagdo tem gerado impactos
positivos na rotina operacional. No entanto, a baixa participacéo dos colaboradores
na elaboragdao dos POPs e a existéncia de respostas neutras em aspectos como
clareza, facilidade de acesso e entendimento dos procedimentos, revelam uma
necessidade de maior envolvimento das equipes e de investimentos em
treinamentos continuos. A auséncia de cobranga em alguns setores e a falta de
tempo também surgem como fatores que dificultam a plena adesdo aos
procedimentos. Dessa forma, a empresa precisa fortalecer a lideranga no processo
de implementagdo e ampliar os canais de escuta ativa para garantir que os POPs
sejam, de fato, ferramentas eficazes de padronizacédo, engajamento e melhoria da
qualidade.

4.4 AVALIACAO DO NiVEL DE ENGAJAMENTO DOS COLABORADORES

A norma ABNT NBR ISO 9001:2015 enfatiza a importancia de envolver,
motivar e capacitar os colaboradores em todos os niveis da organizagao para que
eles contribuam ativamente para a melhoria continua e a satisfagao do cliente. Para
avaliar o nivel de engajamento dos colaboradores com os processos estabelecidos
pelo Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e pelos Procedimentos Operacionais
Padrao (POPs), foram analisados diversos fatores relacionados a conscientizacao,
clareza, envolvimento, treinamento e acesso aos POPs.

4.4.1 Comunicacgao Clara sobre o SGQ e Execugao dos POPs

No Grafico 2, observa-se que 79,2% dos colaboradores concordaram total ou
parcialmente que a comunicagao sobre o SGQ foi clara e eficaz. Ao cruzar essa
informagdo com a Tabela 9, verifica-se que 83,3% dos colaboradores afirmaram
executar suas atividades conforme os POPs. Isso sugere que uma comunicagao
clara e transparente sobre o SGQ contribui positivamente para o engajamento dos
colaboradores na execugdao dos procedimentos padronizados. No entanto, a
presengca de respostas neutras (20,8%) no Grafico 2 indica que ha espago para
melhorias na forma como a comunicacéo é realizada, especialmente para garantir
que todos os colaboradores compreendam plenamente o propdsito e os beneficios
do SGQ.

4.4.2 Participagao na Elaboragao dos POPs e Execu¢ao dos Mesmos

A Tabela 7 revela que apenas 12,5% dos colaboradores participaram da
elaboragdo dos POPs. Quando se cruza essa informagdo com a Tabela 9,
observa-se que a maioria dos colaboradores (83,3%) afirma seguir os POPs no dia a
dia. Esse dado sugere que, mesmo sem participacdo direta na construgdo dos
procedimentos, os colaboradores tém aderido a padronizagédo. Contudo, a auséncia
de envolvimento na elaboracdo pode impactar negativamente o senso de
pertencimento e comprometimento, conforme destacado no principio do
engajamento das pessoas da ISO 9001:2015. Incluir os colaboradores no processo
de criacdo dos POPs pode fortalecer sua aceitagao e facilitar a identificacdo de
melhorias praticas.



4.4.3 Acessibilidade dos POPs e Execu¢ao dos Mesmos

A Tabela 8 mostra que 100% dos colaboradores sabem onde acessar os
POPs. Entretanto, ao analisar o Grafico 12, percebe-se que 20,8% dos
colaboradores discordam, em algum grau, que os POPs estdo em um local de facil
acesso. O cruzamento desses dados com a Tabela 9 revela que 83,3% dos
colaboradores seguem os POPs. Esse resultado indica que, embora os
procedimentos estejam disponiveis, barreiras de acessibilidade podem dificultar sua
utilizacao efetiva por parte de alguns colaboradores. Garantir que os POPs estejam
nao apenas disponiveis, mas também facilmente acessiveis, € essencial para
promover o engajamento.

4.4.4 Treinamento sobre os POPs e Execugao dos Mesmos

O Grafico 11 demonstra que 75% dos colaboradores receberam treinamento
ou instrugdo sobre como executar suas tarefas conforme os POPs. Ao cruzar essa
informagcdo com a Tabela 9, observa-se que 83,3% dos colaboradores afirmam
seguir os procedimentos. Esse dado reforca a importancia do treinamento como
ferramenta para garantir a adesao aos POPs. No entanto, a presencga de respostas
neutras (20,8%) e negativas (4,2%) no Grafico 11 sugere que ainda ha lacunas no
processo de capacitacdo, especialmente em relacdo a profundidade e periodicidade
dos treinamentos.

4.4.5 Facilidade de Entendimento dos POPs e Execugdao dos Mesmos

O Gréfico 13 revela que 70,8% dos colaboradores consideram os POPs de
facil entendimento. Ao cruzar essa informagdao com a Tabela 9, verifica-se que
83,3% dos colaboradores seguem os procedimentos. Esses resultados indicam que
a clareza dos POPs influencia positivamente o engajamento dos colaboradores. No
entanto, 29,2% dos participantes marcaram a opgdo "neutro”, o que sugere que
parte dos colaboradores ainda enfrenta dificuldades para compreender
completamente os procedimentos. Melhorar a linguagem, o layout e a didatica dos
POPs pode contribuir para aumentar o nivel de engajamento.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa constitui-se em um estudo de caso descritivo e exploratorio,
que teve como foco compreender como os colaboradores de uma unidade de
servicos funerarios, localizada em Recife, percebem e se envolvem com a
implementacdo do SGQ. A investigacao foi conduzida por meio de um questionario
estruturado, que analisou a partir da percepcao dos colaboradores participantes,
com base nas secgbes 7, 9 e 10 da NBR ISO 9001/2015, que se referem aos
requisitos de "Apoio", "Avaliacdo de Desempenho" e "Melhoria", respectivamente,
partes essas cruciais do SGQ.

Os resultados, revelam que, embora exista um conhecimento parcial a total
sobre o SGQ, ainda ha lacunas importantes no que diz respeito a compreensao de
elementos fundamentais do sistema, como a politica e os objetivos da qualidade, os
indicadores de desempenho e os critérios de melhoria. O que se observa é que a
empresa ainda se encontra em um nivel inicial de maturidade quanto a
implementacéo de seu SGQ. A Norma enfatiza que é importante comunicar de forma



clara e transparente os objetivos da implementacdo da ISO 9001 e como isso
beneficia tanto a empresa quanto os colaboradores. Sendo assim, € necessario
investir continuamente na comunicagcdo, no treinamento e, principalmente, no
envolvimento das pessoas com os propositos da qualidade.

Ja em relagédo aos Procedimentos Operacionais Padrao (POPs), os resultados
mostraram que a maioria dos colaboradores possuem conhecimento sobre os POPs
ligados a suas atividades. Contudo, a maioria também informou que n&o participou
da fase de elaboracdo dos POPs. A norma enfatiza que é preciso incentivar os
colaboradores a participar do desenho de atividades e processos, buscando
solugdes inovadoras e melhorias continuas. Apesar disso, a maioria informou
facilidade em entender os POPs e tem executado as atividades conforme esses. Os
que alegaram nao conseguir usar, alegaram falta de cobranga ou tempo, sendo um
importante fator a melhorar em busca da padronizagdo e previsibilidade da
qualidade que se deseja do processo, devendo a liderancga intervir nessa situagao. A
norma destaca que a alta diregdo deve demonstrar lideranga e comprometimento
com 0O engajamento dos colaboradores, criando um ambiente de trabalho que
incentive a participacao, a iniciativa e a criatividade. A lideranga é fundamental para
criar um ambiente de trabalho onde os colaboradores se sintam valorizados,
engajados e motivados.

Outro ponto que merece destaque em relacdo aos POPs é com relagao ao
acesso as normas, em que a maioria informou ter dificuldade em acessa-las. A
norma traz que a informagdo documentada deve estar disponivel onde for
necessaria e acessivel as partes interessadas, bem como que a organizagéo proteja
a informacdo documentada contra perda de integridade, uso indevido e
confidencialidade. Assim, a falta de participacao na elaboracao dos procedimentos e
a percepcao de que ainda ha barreiras no acesso e entendimento desses
documentos indicam que a gestdo ainda precisa evoluir em aspectos de escuta,
clareza, participagao e acesso a informagao documentada.

A partir do cruzamento dos dados, foi possivel identificar o nivel de
engajamento dos colaboradores com o uso dos POPs. Observou-se que a
comunicagao clara sobre o SGQ (Grafico 2) e o treinamento adequado (Grafico 11)
mostraram-se fatores determinantes para o engajamento, enquanto a baixa
participacdo na elaboragdo dos POPs (Tabela 7) e as dificuldades de acesso
(Grafico 12) foram identificados como barreiras que precisam ser superadas. Além
disso, a percepcdo de que os POPs sdo faceis de entender (Grafico 13) esta
diretamente relacionada a adesao aos procedimentos. Esses resultados indicam
que, embora haja um nivel satisfatério de engajamento, a empresa precisa investir
continuamente em iniciativas que promovam maior envolvimento, clareza e
facilidade de acesso aos POPs, de modo a consolidar uma cultura de qualidade
sustentavel.

O estudo aponta que o engajamento dos colaboradores ndo pode ser tratado
como algo automatico ou pontual, mas como um processo continuo, que precisa ser
alimentado com dialogo, reconhecimento e coeréncia entre o que se planeja e o que
se pratica. A gestdo da qualidade eficaz requer o comprometimento de todos os
envolvidos, promovendo uma cultura organizacional que valorize a melhoria
continua e a participagao ativa dos colaboradores.

Uma ressalva a pesquisa € que ela se limitou ao fato de ter sido realizada em
apenas uma unidade da empresa, o que restringe a abrangéncia dos resultados.
Para estudos futuros, seria interessante ampliar a amostra, incluindo outras
unidades, a fim de captar percepgbes mais profundas e contrastar diferentes



contextos operacionais dentro da organizagédo, podendo aprofundar as percepgoes
sobre o contexto da fase de implementagcao de um SGQ e suas melhorias.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO NIiVEL DE ENGAJAMENTO
DOS COLABORADORES SOBRE A implementacao DO SISTEMA DE GESTAO
DA QUALIDADE

Prezado(a) colaborador(a),

Este questionario faz parte de uma pesquisa académica realizada como requisito
para a conclusdo do curso de Tecnologia em Gestdo da Qualidade do Instituto
Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco (IFPE) - Campus
Igarassu. O objetivo é avaliar o conhecimento e a percepgao dos colaboradores
sobre a implementagdo do sistema de gestdo da qualidade e dos Procedimentos
Operacionais Padrao (POPs) na empresa.

O questionario esta dividido em trés partes: Primeira - Dados gerais do respondente,
Segunda - Conhecimento da implementacado do Sistema de Gestdo da Qualidade ,
Terceira - Conhecimento e Percepgao sobre Procedimentos Operacionais Padrao
(POPs).

Sua participacao é voluntaria e as respostas serao mantidas em anonimato.
Agradecemos sua colaboragéo!

Vocé concorda em participar voluntariamente desta pesquisa e possui mais de
18 anos?*

() Sim

() Nao

1. Dados gerais do respondente
Busca coletar informacgdes sobre o perfil dos participantes, como setor de atuacgao,
tempo de empresa, género e faixa etaria.

1.1 Qual o seu setor de atuagao na empresa?*
(') Atendimento ao cliente

() Agente funerario

() Administrativo

1.2 Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?*
() Menos de 1 ano

()1a3anos

()4 a6 anos

() Mais de 6 anos

1.3 Qual o seu género?*
() Feminino

( ) Masculino

() Outro

() Prefiro nao dizer



1.4 Qual a sua faixa etaria?*
()18 a 25 anos

()26 a 35 anos

()36 a45 anos

()46 a 55 anos

(') 56 anos ou mais

2. Conhecimento da implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade
Busca avaliar o nivel de conhecimento dos colaboradores sobre o SGQ, incluindo
sua comunicagao, objetivos e ferramentas utilizadas.

2.1 Vocé sabe que a empresa implantou um Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ)?*

()1-Sim

()2-Nao

2.2 A empresa apresentou a estrutura dos Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ)?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

2.3 A comunicagao sobre o sistema de gestao da qualidade foi clara e eficaz?*
() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

2.4 Vocé conhece a politica de qualidade da empresa?*
() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

2.5 Vocé conhece os objetivos da qualidade da empresa?*
() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente



() 5 - Concordo totalmente

2.6 Vocé conhece ou recebeu informagoes sobre os indicadores da qualidade
de seu setor (desempenho ou resultados)?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

2.7 Vocé conhece os critérios de melhoria dos processos e resultados do seu
setor/ unidade de trabalho?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

2.8 Vocé conhece as normas, procedimentos e fluxo de trabalho elaboradas
com o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

2.9 Marque quais ferramentas qualidade sao aplicadas no seu setor (marque
uma ou mais)*

()5s

() Procedimento Operacional Padrao

() 5 porqués

( ) Diagrama de Ishikawa/ Analise de Causa e Efeito

() 5w2h

() Nenhuma das opg¢des

3. Conhecimento e Percepg¢ao sobre Procedimentos Operacionais Padrao

Foca na documentagao e no mapeamento dos processos de trabalho por meio dos
POPs. Essa secédo investiga se os colaboradores receberam instrucbes sobre os
procedimentos, se tém acesso a esses documentos e se os utilizam corretamente
em suas atividades diarias, analisando também os impactos na execug¢ao do
trabalho.

3.1 Vocé recebeu orientagao sobre o que é um Procedimento Operacional
Padrao?”*



() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente
() 3 - neutro

() 4 - Concordo parcialmente
() 5 - Concordo totalmente

3.2 Vocé tem conhecimento sobre os Procedimentos Operacionais Padrao
ligados a sua atividade?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente
() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente
() 5 - Concordo totalmente

3.3 Vocé recebeu instrugao/ treinamento como realizar/ seguir sua atividade
conforme os Procedimentos Operacionais Padrao elaborados?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

3.4 Vocé foi escutado durante a elaboracao dos Procedimentos Operacionais
Padrao relacionados a sua fungao?*

()1-Sim

()2 -Nao

3.5 Vocé sabe como acessar/ encontrar os Procedimentos Operacionais
Padrao ligados a sua atividade?*

()1-Sim

()2-Néao

3.6 Considera que os Procedimentos Operacionais Padrao estao em um local
de facil acesso?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente

3.7 Vocé tem feito suas atividades conforme os Procedimentos Operacionais
Padrao estabelecidos?*
()1-Sim



()2 - Nzo

3.8 Se sua resposta anterior foi nao, quais das afirmativas abaixo mais
caracteriza vocé nao executar o Procedimento Operacional Padrao da sua
funcado? Vocé pode marcar mais de uma afirmativa.*

( ) Desconhecimento dos POPs

() Falta de entendimento/ treinamento

() Falta de Acesso

() Falta de tempo

() Falta de cobranga de cumprir os POPs

3.9 Se sua resposta foi sim, de que forma a implementagao do Procedimento
Operacional Padrao tem impactado a execugao do seu trabalho? Selecione
todas as opgoes que se aplicam.*

() Tornou o trabalho mais organizado

( ) Melhorou a seguranga no trabalho

() Facilitou a compreensao e execugao das tarefas

() Tornou o trabalho mais burocratico

() Reduziu a flexibilidade na execucao das tarefas

() Tornou as atividades mais lentas

(') Nao trouxe mudancas significativas

() reduziu os erros nas atividades

3.10 Vocé considera de facil entendimento os Procedimentos Operacionais
Padrao elaborados para a sua atividade?*

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo parcialmente

() 3 - Neutro

() 4 - Concordo parcialmente

() 5 - Concordo totalmente



