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Resumo

A nocédo de qualidade ndo é algo recente, pois desde cedo os consumidores manifestaram o seu
interesse pela qualidade de produtos ou servicos, inspecionado e controlando os mesmos. Esta,
assim, relacionada com o “grau de satisfagdo de requisitos dados por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas” (IPQ, 2005:16).

A certificacdo contribui para a introducdo de uma filosofia de qualidade nas empresas, embora
também seja notério que alguns gestores certificam as suas organizagGes por imitacdo (Antonio e
Teixeira, 2009).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) “permite criar o enquadramento certo para a melhoria
continua, de modo a incrementar a probabilidade de aumentar a satisfacédo dos clientes e das outras
partes interessadas.” (IPQ, 2005:9).

Segundo Coelho (2006a, 2006b) “a certificagdo enquanto ferramenta de gestdo” é relevante para a
inovagdo e desenvolvimento sustentavel de uma organizagéo, e € um resultado de “uma boa gestao”,

“um fator de motivacao” e de “reconhecimento do desempenho da empresa”.

Esta dissertacdo tem como objetivo abordar os beneficios e as dificuldades de um SGQ, seguindo o
referencial normativo 1SO 9001. Tentar-se-a verificar que este é relevante para o desempenho das
organizagcfes e que, quando implementado e certificado traz melhorias significativas para toda a
estrutura organizacional. Pretende-se que as organizacfes, através deste estudo, fiqguem
sensibilizadas para adaptarem a sua gestao as novas realidades sem esquecer os referenciais que

constituem as técnicas e métodos de gestdo da qualidade (Pires, 2007).

Esta investigagdo far-se-a através de pesquisa bibliogréfica, tendo como incidéncia o recurso a livros,
revistas cientificas, artigos cientificos e a algumas bases de dados, como a B-On, Emerald,

IsiwebofKnowledge e Google Académico.

A parte empirica consiste na realizacao de um estudo de caso composto em duas fases. A primeira
incide num depoimento resultante da entrevista ao RQ da Efacec e dos dados recolhidos do inquérito
realizado aos dez colaboradores desta empresa. A segunda trata de um inquérito realizado a 1080
empresas portuguesas, certificadas pela 1ISO 9001. De seguida, procedeu-se a um cruzamento da

informacao obtida com a reviséo bibliogréafica.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade; ISO 9001; Motivagbes para a certificacdo;

Vantagens da certificacdo; Dificuldades na certificacdo



Abstract

The notion of quality is not new, because consumers soon expressed their interest in quality of
products or services, inspecting and controlling them. Therefore, it is related to the "level of

satisfaction of requirements given by a set of intrinsic characteristics" (IPQ, 2005:16).

The certification contributes to the introduction of a quality philosophy in organizations, although it is

also clear that some managers certify their organizations by imitation (Antonio and Teixeira, 2009).

A Quality Management System (QMS) "allows you to create the right framework for continuous
improvement, in order to raise the probability of increasing the customer’s satisfaction and other
stakeholders." (IPQ, 2005:9).

According to Coelho (2006a, 2006b) "certification as a management tool" is relevant for innovation and

sustainable development of an organization, and it is a result of "a good management"”, "a motivating
factor" and "a recognition of the company’s performance”.

This thesis aims to address the benefits and difficulties of a QMS, following the standard 1SO 9001.
We will try to verify if this is relevant to the performance of organizations and if, when implemented
and certified, brings significant improvements to the entire organizational structure. Through this study
it is intended that organizations, become aware of the need to adapt its management to new realities

without forgetting the references: techniques and methods of quality management (Pires, 2007).

This research will be made through bibliographical research mainly by reading books, journals,
scientific articles and some basic data such as the B-On, Emerald, IsiwebofKnowledge and Google

Scholar.

The empirical part consists in performing a case study compounded in two phases. The first covers a
testimony resulting from an interview with the Efacec’s Quality Manager and the survey data gathered
from the ten contributors to this company. The second is a survey of 1080 Portuguese companies
certified by 1ISO 9001. Then we proceeded to an intersection of information obtained from the literature

review.

Keywords: Quality Management System; ISO 9001; Motivations for certification; Benefits of

certification; Difficulties of certification



“Encontra animo na dor e no desafio. Nesta vida sé nos sao colocados a frente os obstaculos que

somos capazes de ultrapassar.”
“Identificar nossas limitagées é o primeiro passo para supera-las.”

Augusto Branco

vi



Agradecimentos

Em primeiro lugar, gostaria de deixar o meu agradecimento aos meus orientadores, a Doutora
Anabela Mesquita Sarmento e Mestre Antdnio Vieira pela constante motivacdo e empenho neste

trabalho.

De seguida, gostaria de agradecer ao Engenheiro Hugo Queirés, Responsavel da Qualidade (RQ) da
Efacec, por ter permitido que o estudo de caso desta dissertacdo fosse sobre a sua empresa e por ter

mostrado sempre disponibilidade para as minhas questdes.

Agradeco, ainda, ao Mestre Manuel Monteiro pela sua simpatia na ajuda do tratamento dos dados

estatisticos em SPSS.

Em particular, agradeco a minha familia especialmente ao meu marido e ao meu filho, pelo
encorajamento e demonstracdo de compreensdo pela minha auséncia e incentivo na elaboracéo

deste trabalho e, aos meus pais, por todo o apoio e entusiasmo.

vii



Lista de siglas

GTQ

IPQ

ISO

RQ

SGQ

TQM

Gestéo pela Qualidade Total

Instituto Portugués da Qualidade

International Organization for Standardization

Responséavel da Qualidade

Sistema de Gestéo da Qualidade

Total Quality Management

viii



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

indice
L] 011 o PP PSRRI iv
F Y o= - o3 PP SUPPRRT v
F N L= To F=Toa [0 L= o) (o F SO P TP PP PPPPPPPP P Vii
] =W L] o | - T O TP OO PP PPPPPPPPPPPPTN viii
13T Lo =R 1
1T [TeT=Xo L3 e LU L= LR 3
INAICE 08 GIAFICOS ..oviveeiiieectee ettt ettt ettt ettt et e s e st e se et ese st ess et ess et e s ete s esesesenas 4
INAICE T QUAATOS ..ottt e e et e et et et e et et e et e e e e e e e et e e ee e e e eeeeeeeenes 5
INAICE A8 TADEIAS ....cveveeeiieecteeeteet ettt ettt ettt s et ea e st ese et ese st ess et eseste s ete s esesere e 6
Capitulo | = INtroduGC&0 € eNQUAAIAMENTO ...ocoiviiiiiiiiiee ettt et e e e b e e e sbreeaeane 7
1.1 INTRODUGAD .vveeuteeeutteeteeestteesteeestteesseeesseeessseessseasseeesssaassseesssesssseessseensssesssesssseessseessseesssesnsseessseessessnseessees 7
B R 0 o =1 1 1Yo X USROS PPPPPPPPPI 8
1.1.2  Metodologia de trADAIN0...............cocueeeeiiieeieeeeeee ettt 8
1.1.3  EStrutura da diSSEITAGAO. ........cuueeeeeeeieieieeeeeeeceteee e e e ee sttt te e e e eesss sttt e aeeesssssssesaaeesssssssseasaassesssssseneaaens 8
Capitulo Il —= O Sistema da Gestéo da Qualidade ...........occeeiiiiiiiiiiiii e 10
2.1 Vo] [V Tor-To Tl a1 1] o] o [or- F USRS SN 10
2.2 Definigdo de QUAlIAATE ....cc.veiiiieiiiiee ettt sttt s s s e e sb e eanee s 12
2.3 Principios da Gestdo da QUalidade.......c.cueiiuieriiiiiiee e e e 15
2.4 N 1] © L TSRO SRT 18
2.5 As NOrmMas da SErie 1SO 9000 ........ueeruierueerieeiieesteesreesteesteesaeesbeesseessbeesseessteessseesseesseessseessseess 18
Capitulo [l = Certificagao 1SO 900L ......ccciiuiiiieiiiiee ettt e e st e e st tee e e s sste e e e s anbeeeesssbeeeessssaeeessnneeeens 21
3.1 (O o [U [T W o= o Lo Lo XSSP 21
3.2 As motivagdes para a certificagdo 1SO 9001 ......ccccciiiiieiieeeiiieeeriee et e eree e srre e e e srre e e eaaee e sareeeens 22
3.3 Os beneficios decorrentes da certificagdo ISO 9001 ........cccuviieeiiiieeeiiee e eeetee e eere e et e e e eraeeeeaens 25
3.4 Dificuldades ou barreiras na certificagd@o 1ISO 9001 ......ccuvviiieiiereiiiee et sree e esee e seaeeeens 34
3.5 Fatores criticos de sucesso para a certificagdo 1SO 9001 ........cevevcvieeeeiiieeieiee e cree e e saaee e 36
3.6 Gestao da QUAlIdAde TOTAl .ccc..uiiiiiii et s e e st e e e s e e 37
Capitulo IV — Metodologia de iINVESTIGAGAD .......eueii i 40
41 ESTUO B CASO = EfACEC ..ttt ettt st e e st e e st e e e seabbeeesbbeeeens 40
0 O Vo T¢ Y= 1o [olo [ Mo Lo I =T a1 ] o] 4 =T e (SRR 41
4.2 o 0L )Y ) - DO TP PPPPPPPPPP 43
230 N 1Y/ -1 (o Yo [o] o Yo [ o PSRRI 43
V33 N 1 -Tolo] | 1o I (=0 [ 1o Lo X 43

Sandra Isabel Ribeiro 1



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

4.3 Inquérito por questiondrio aos colaboradores da EfacecC........ccccuiviieeiiicciiiiiiee e, 44
4.3.1 Metodologia e modo de Selegio de AMOSIIQ............cceeeceeeceeeeieesieeceeeeeeseese st e s e et e s taesseesaeesseasseeaseennses 44

4.3.2  Conceglo do iNQUEILO POI QUESTIONGIIO ........cc.vveeeeeeieeeieesiieeieesteestaesee et esstasaseessseeseasssasaseessssessanssaessseenses 45

4.3.3  RECOINGA A€ AAUOS ...ttt sttt sttt 45

4.4 Inquérito por questionario — empPresas POrtUGUESAS .....cceerrieriieeriiieeieenieeeiee et e e e e sreeeanee s 46
0 R 1 =Yolo )| o e (=0 [+ o [0 X TSP PSP UPOPR PPN 46
Capitulo V — Apresentacdo doS reSUItAdOS .....uuviiiiiiiiiiiiiiiiiee s e e e e e nnes a7
5.1 ANALISE da ENTMEVISTA ..eiiiiiiieiiie ettt e s e st st e st e st e e et e e sareeearee s 47

5.2 INQUEriItO POr QUESTIONANIO - EfaCEC....uiiiciiiiecciiee ettt et e e e erre e e saaeeeens 48

YV N 0 o [oy (=)o [olo [oXo [ Mo |1 £ Lo XY 1 go FRUUO OSSR 48

5.2.2  ANGIISE AOS rESUIATOS ........ooueeneieiiiiiiiiiiieiiesteteet ettt sttt sttt st 51

5.2.2.1 PrincCipais MOTIVAGCOES. .........c.eeiiiiiieiiece ettt st e e e n e s e sr e s e sneeennees 51

5.2.2.2 PrinCiPais BENEFICIOS. .......coooiiii e e e et e e e tb e st e e e b e e e e baaeeaaraee s 52

5.2.2.3 Principais difiCUldades...............cuiiiiiiii e e e e e e et e e ba e e e aaea s 54

5.2.2.4  Opinido dos inquiridos em relagdo A 1SO 9001 ...........ccceeeeruiriirierienieeeere ettt et st testesseesbe e ee 56

5.2.2.5 Acompanhamento da implementagao e certificacdo ISO 9001 .................cooviiiiiiiieeeiiie s 57

5.2.2.6 Reconhecimento da certificagdo ISO 9001 ..............ooooiiiiiiiiiiiiiie et sar e e eaae e e aaee s 57

5.3 Inquérito por questionarios — Empresas portuguesas certificadas ........ccceevuereviieeeiriieeinciee e, 57
N A BN 0o T oy (=1 ). [olo [o o [ Mo [ £ Lo XY 1 g FRUU OO 58

5.3.2  ANGIISE OS FESUITAUOS ..ottt ettt a ettt st et este et e nse et enteeatenseeaes 63

5.3.3  PriNCiP@iS MOTIVAGOES ........uveeieeeeeiiiirieeeeeeeiieeee e e eeetsstteeeeeetstateaeesesessteeeaeesasastseaaeesasassstnssasssasssseaassensasssansees 63

N S o4 1 Yol | o Yo | K oY= (1= (o (o kT OO ST 65

5.3.5  PrinCipaiS QIfiCUIQQOES ............cooueereieiiieiieeeeeee ettt ettt ettt ettt et s e et e e enanes 67

5.3.6  Opinido dos inquiridos em relagao G 1SO GO0L............cocveeeeeecueesieeieesieesieesieesieesteesteestessseesseensaesseesseesnses 69

5.3.7 Acompanhamento da implementagdo e certificagGo ISO G001 ..........cueeeceeesveeerieeieesieesieeseesieesiaesreeseeeees 70

5.3.8 Reconhecimento da certificAgao ISO G001 ...........ccccuveeeecueieesiiieeiiieesciieeeeieteesteeesestaesstsessstsessssesessstsasssseeeas 71
Capitulo VI — Conclus8es e sugestdes de trabalho futUro .........cccceevieiiiiii e 73
6.1 CONCIUSDES ...ttt ettt s et et sa e et e s b et e bt e s b e e eab e e s b e e sabee s reeeaneesareesneenane 73

6.2 [T g1 = [l T=T e [o N 1] o Lo TSP 77

6.3 Recomendagdes para @StUAOS FULUIOS .......viieeiieriiiieee et e cetee st e s e seee e seeee e s st e e et e e esnenee e snneeeeens 77
Refer@ncias BibDHOGrafiCAS .....ocueiii it 79
Y 1= 1 PP PP PP 83
ANEXO | — GUIAO DA ENTREVISTA. .eeerereereerereeeereeeerereeeseereeeeseeesesressesesresseessrsssrersrereseesrererseerereresesererererererereeererereeeserens 83
ANEXO [ = INQUERITO POR QUESTIONARIO .....veeuutteutiesuteesiteesiteesiteessteesiseesseeesbseesneeesmsessneeesmsessneeesmsesaneeensneenseeesnnesnnes 84

Sandra Isabel Ribeiro 2



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

indice de Figuras

Figura 1 - Evolucéo histérica da Qualidade (adaptado de Pires, 2007:34) ......ccccooeeenieenieeiiiee e 11
Figura 2 - Metodologia PDCA (APCER, 2010:31) ....ccccutiiiieieeeiiiiiieeee e e e e e sssteineee e e e s s ssntsnneeeesesesnnnnsnneees 17
Figura 3 - Mapa com presencas da Efacec no mundo (Efacec, 2011)........ccccccveeeeiiiiiiiineeeeeeeecciineen, 41
Figura 4 - Unidades de Negdcio da Efacec (Efacec, 2011) .......cccccueereeeeiiiiiniieiee et ee e e s e evnaee s 42

Sandra Isabel Ribeiro 3


file:///C:/Users/sribeiro/Dropbox/Varios/TESE/Versao%20Final/Versão%20Final%20pós-defesa/Tese_versao%20final_gralhas%20corrigidas_sem%20graficos_rev2.docx%23_Toc330376151
file:///C:/Users/sribeiro/Dropbox/Varios/TESE/Versao%20Final/Versão%20Final%20pós-defesa/Tese_versao%20final_gralhas%20corrigidas_sem%20graficos_rev2.docx%23_Toc330376152

Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

indice de Gréaficos

Grafico 1 — Distribuicdo da amostra Por SEX0 (EM Y0) ....ccuvvririreeeieiiieieeeeeeesesiirerreee e s s e snnrrnreeeeeessannnes 48
Grafico 2 — Distribuicdo da amostra por faixa etaria (€M 90) .......cocvccivvieiiee i e s e 49
Grafico 3 — Distribuicdo da amostra por habilitacdes literarias (Em %0) .......coovccvvveeeeeeeiiiiiiiiee e 49
Grafico 4 — Distribuicdo da amostra por departamento (€M %0)........cuvvvereeeeiiiiiiiineeeeeesesiirrreeeeeesenenes 50
Grafico 5 - Antiguidade Na eMPreSa (BM 20) .......ooiiueieiiieiiieeiiie it stee et e e stae e sbe e ssbeesbe e e sbee e sbeeesanee e 50
Grafico 6 — Acompanhamento da implementagao e certificagdo ISO 9001 (EM %0).....c.ceevveeriueeernenne 57
Grafico 7 — Distribuicdo da amostra por SEX0 (EM 90) ......c.eeeiuieiiuiieiieeeiee et et stee e e sbeeeseeee e 58
Grafico 8 — Distribuicdo da amostra por faixa etaria (EM 90) .......cceeiverirereriee e 59
Grafico 9 — Distribuicdo da amostra por habilitacdes literarias (€M %0) .......coovvcvvvereeeeeviiiiiiiieeee e 59
Graéfico 10 - Nivel de habilitacBes literarias por departamento (€M %) .........ccccvvereeeeeeiiiiiinnereeeeeeeinnns 60
Gréfico 11 - Nivel de habilitagdes literarias por SEX0 (EM 20) ......cuevveiiiiiieiiiiiie e 60
Gréfico 12- Antiguidade Na emMpPreSa (1M 90) ......ocuueii ittt e e 61
Gréfico 13 - Antiguidade na empresa por departamento (EM 90) .........ceeveiiieiieiniiiee e 61
Gréfico 14 - Distribuicdo da populag8o por departamento ...........cceeeiiieieiiiiee e 62
Gréfico 15 - Codigo de departamento POr SEX0 (EM X0) ..eeeivvereeiiuieiieiiiiie s ee et e e e seaeeee s 63
Gréfico 16 — Acompanhamento da implementacgéo e certificacdo 1SO 9001 (em %)........ccccvveerivnnren. 71
Grafico 17 - Acompanhamento da ISO por cédigo de departamento (€m %6) ........cceeeeveviiiieeeeeeeeiiinnnns 71
Gréfico 18 - Opinibes em relacdo ao reconhecimento da certificagdo 1SO 9001 (em %) .......cccevveeee. 72
Grafico 19 - Reconhecimento da ISO por codigo de departamento (€M %) .......vveveeeeeviiiiiieieeeeeeeeiinnns 72

Sandra Isabel Ribeiro 4


file:///C:/Users/sribeiro/Dropbox/Varios/TESE/Versao%20Final/Versão%20Final%20pós-defesa/Tese_versao%20final_gralhas%20corrigidas_sem%20graficos_rev2.docx%23_Toc330376170

Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

indice de Quadros

Quadro 1 — Definicdes de Qualidade (Anténio e Teixeira, 2009:29) .......ccceeviiiiiiirrreeeeiiiiiirrre e e e e 13
Quadro 2 — Principios da Gestao da QUAalidade .............occuviiieiiee i 16
Quadro 3 - Referenciais Normativos de SGQ - Estrutura e Campo de Aplicacdo (Pinto e Soares,
B2 0 V. SRR 20
Quadro 4 - Principais motivagfes para a certificacdo pela 1ISO 9001.........ccoiiiiiiiiiiieiiiiiiiieieeee e 24
Quadro 5 — Principais Beneficios internos e externos na certificagdo da ISO 9001 ..........cccccceeevinenne 34
Quadro 6 — Principais dificuldades na certificag8o 1ISO 9001 ..........cccoiuiiieiiiiiieiiiiiee e 36

Sandra Isabel Ribeiro 5



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

indice de Tabelas

Tabela 1 - Quais as razdes que levaram a empresa onde trabalha a implementar a ISO 90017?........ 51
Tabela 2 - Que beneficios pensa que a ISO 9001 trouxe para a eMPreSaA? .....ccccvevvvvrrereeeeeseriinvennens 52

Tabela 3 - Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementacao da ISO 9001 na empresa. .... 54

Tabela 4 - Qual é a sua opiniao em relagdo & ISO 900172 ........cccuviiieiee i 56
Tabela 5 - Quais as razdes que levaram a empresa onde trabalha a implementar a ISO 90017?........ 63
Tabela 6 - Que beneficios pensa que a ISO 9001 trouxe para a €MPreSa? ........cccevveerieearireerireeenness 65

Tabela 7 - Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementacéo da ISO 9001 na empresa. .... 67

Tabela 8 - Qual é a sua opinido em relagdo & 1SO 90012 ......cociiiiiieiieieie et e 69

Sandra Isabel Ribeiro 6



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

Capitulo | — Introducéo e enquadramento

1.1 Introducéo

A qualidade esta na base do sucesso no mundo empresarial, sendo um fator de competitividade e de
diferenciacdo entre organizacfes. De facto, o desenvolvimento de uma cultura baseada na qualidade
abre caminho a eficacia e eficiéncia organizacional proporcionando um maior lucro com menos custos
(Pinto e Soares, 2010).

Um SGQ é amplamente entendido como o envolvimento de todos os colaboradores da organizagdo
num processo de concretizacdo do fornecimento de servicos/produtos que correspondam as
exigéncias especificas do cliente. Isto significa que cada empresa deve ter o seu proprio SGQ de
modo a ir ao encontro da satisfacdo do seu cliente. Paralelamente, um SGQ motiva as empresas a
analisarem o0s requisitos dos clientes, a criarem e manterem 0 processo correto para a melhoria
continua, tornando-as capazes de fornecer servicos/produtos que cumpram as especificacdes
impostas pela ISO 9001/2008 (IPQ, 2005).

A implementacao e certificacdo da norma ISO 9001:2008, pelo facto de ser algo ainda complexo para
a maioria das empresas e dos seus gestores, é muitas vezes erradamente desenvolvida, associando-
se mais a burocracia do que a qualidade. Por conseguinte, esta dissertacdo tem como objetivo
abordar as motivagdes, os beneficios e as dificuldades de um SGQ, seguindo o referencial normativo
ISO 9001. Tentar-se-4 mostrar, através da revisao da literatura e do estudo de caso, que o SGQ é
relevante para o desempenho das organizagbes e que, quando implementado corretamente, traz

melhorias significativas para toda a estrutura organizacional.

Esta investigagdo far-se-4 através de pesquisa bibliogréfica tendo como incidéncia o recurso a livros,
revistas cientificas, artigos cientificos e utilizacdo da internet. A parte empirica consiste num estudo
de caso, onde se utilizard toda a documentacdo disponivel do SGQ da empresa Efacec, o
depoimento resultante da entrevista ao RQ e os dados recolhidos do inquérito realizado aos dez
colaboradores da empresa (primeira fase). Posteriormente realizou-se um inquérito a 1080 empresas
portuguesas, certificadas pela ISO 9001, a fim de determinar os principais objetivos e dificuldades nas

empresas portuguesas (segunda fase).

A empresa Efacec foi selecionada por ser um caso de sucesso na implementacéo e manutencéo do
seu SGQ, assim como uma empresa lider em Portugal nas areas de negdcio de Energia, Engenharia,

Ambiente e Servicos, e Transporte e Logistica.

Pretende-se, assim, analisar as razfes pelas quais as empresas certificaram o seus SGQ e quais 0s
beneficios e dificuldades encontradas neste processo. Em particular, analisar-se-4 o caso da

empresa Efacec.

Neste trabalho falar-se-a, igualmente, dos beneficios e dificuldades na certificacdo de SGQ segundo
a norma NP EN ISO 9001, tendo como pressuposto que as empresas implementaram e certificaram
0s seus SGQ.

Sandra Isabel Ribeiro 7
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1.1.1 Objetivos

Esta dissertacdo surge no seguimento da experiéncia profissional da autora na area de gestao da
qualidade. A problematica deste estudo centra-se em determinar se a norma NP EN ISO 9001:2008
traz ou ndo beneficios para as organizacdes e quais séo estes beneficios e dificuldades encontradas

na certificacdo desta norma.

Em termos tedricos, o objetivo desta pesquisa prende-se com o facto de se pretender saber quais sédo
os beneficios e as barreiras encontradas com a implementacéo da 1ISO 9001 nas organizagdes. De

uma forma sucinta tentaremos responder as seguintes questoes:

e Quais os principais beneficios e dificuldades subjacentes a certificacdo da ISO 90017?
e Quais os principais beneficios e dificuldades subjacentes a certificacdo da ISO 9001, na

empresa Efacec e nas empresas portuguesas consultadas?

1.1.2 Metodologia de trabalho

Numa primeira fase, a parte tedrica deste estudo, fez-se uma revisdo da literatura sobre o tema da
certificacdo e da qualidade, tendo como referencial a Norma ISO 9001, os seus objetivos, dificuldades

e impacto nas organizagoes.

A fim de estudar em concreto um caso de sucesso de certificacdo pela ISO 9001, procedeu-se ao
estudo de caso sobre a empresa Efacec. Para tal, foi conduzida uma entrevista ao RQ desta
empresa, cujo guido se encontra no Anexo |, e foi lan¢gado um inquérito dirigido a dez colaboradores
do Pdélo da Maia da Efacec, que se encontra no Anexo Il. De seguida, efetuou-se a andlise da

entrevista e das respostas ao inquérito realizado.

Para complementar este estudo, efetuou-se, posteriormente, um inquérito realizado a 1080 empresas
portuguesas, certificadas pela 1SO 9001, pois seria a melhor forma de tentar perceber quais os

beneficios e dificuldades que as empresas portuguesas sentiram quando certificaram o seu SGQ.

Por dltimo, determinaram-se as conclusdes e recomendacdes futuras do presente estudo.

1.1.3 Estrutura da dissertacéo
O presente trabalho de mestrado desenvolve-se ao longo de cinco capitulos.

No Capitulo I, enquadra-se o tema em estudo, apresentando a importancia da certificacdo, os
objetivos propostos, a metodologia de trabalho utilizada, os métodos de recolha e selecdo de amostra

e uma breve descricdo dos temas abordados em cada capitulo.

No segundo Capitulo procede-se a revisdo bibliogréafica realizada sobre o tema, delimitando-se o
enquadramento deste com uma breve evolugéo histérica e a definicdo de qualidade. Referem-se,

ainda, os principios da gestédo da qualidade, a ISO e as normas da série 1ISO 9000.
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No Capitulo 1ll, baseado também na revisdo da literatura, abordam-se os motivos que levam as
empresas a procurarem a certificagdo, os beneficios e dificuldades na certificagdo da norma 1SO
9001, os fatores criticos de sucesso para a obtencdo da certificacdo e, por ultimo, faz-se uma breve

abordagem da gestéo da qualidade total.

No Capitulo seguinte analisa-se a concec¢ao da entrevista e do inquérito por questionario utilizado aos

colaboradores da Efacec e as empresas. Efetua-se, ainda, uma breve descricdo da empresa Efacec.

No Capitulo V sdo apresentados os resultados extraidos da entrevista ao RQ e dos inquéritos

realizados aos colaboradores da Efacec e as empresas portuguesas certificadas.

No ultimo Capitulo sdo expostas as conclusdes gerais sobre o trabalho realizado, as limitagGes
encontradas durante a investigacdo e apresentam-se algumas sugestdes para futuros trabalhos de

investigacdo no dominio dos sistemas de gestédo da qualidade.
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Capitulo Il — O Sistema da Gestao da Qualidade

2.1 Evolucéo histdrica

“Os métodos utilizados para gerir e garantir a qualidade dos produtos e servicos tém evoluido
substancialmente ao longo dos anos, aumentando a sua eficacia de modo a adaptarem-se as

exigéncias crescentes do mundo dos negécios” (Ganhao e Pereira, 1992:27).

A preocupagdo com a qualidade de produtos e servicos ndo € recente, pois desde cedo os
consumidores tiveram a preocupacdo de verificar a qualidade do que recebiam numa relacdo de

troca.

No inicio, era o artesdo que garantia a qualidade do produto, verificando e atuando para que néo
houvesse defeitos na cadeia de producdo. Com o decorrer do tempo, surgiu 0 cargo de mestre que
chefiava varios artesdos e que, posteriormente, deu lugar ao cargo de inspetor, pois o trabalho de

verificacdo de produtos era cada vez maior.

Apos a Revolugdo Industrial, as oficinas comecavam a estar mais bem organizadas por varios setores
e com atividades bem distintas. Cada setor era chefiado por um encarregado, simultaneamente,
responsavel pelos inspetores que, por sua vez, supervisionavam o produto acabado, procurando

apenas os produtos defeituosos sem procurarem conhecer a verdadeira razéo do defeito.

Pires (2007) afirma que o rapido crescimento originado pela Revolugdo Industrial também contribuiu
para uma deficiente qualidade dos produtos/servicos, dado que a méo-de-obra era maioritariamente

de origem camponesa e sem habilitagbes especificas.

Na era do taylorismo, a organizacao e racionaliza¢@o do trabalho aumentou principalmente devido a
producdo em série. O método de producdo em série, com 0 consequente esforco por uma
produtividade maior, trouxe alguns entraves a qualidade dos produtos. Esta situacdo originou graves
problemas de qualidade durante a Primeira Grande Guerra. As falhas existentes nos equipamentos
militares deviam-se ao facto de estes serem fornecidos sem as especificagfes requisitadas (Ganhao
e Pereira, 1992; Pires, 2007).

Por esta altura apareceu o primeiro posto de trabalho com func¢des exclusivas de qualidade: o
inspetor. Este foi colocado sob a alcada de um chefe de inspecdo que, em muitos casos, teve um
acréscimo da sua responsabilidade, alargando a sua competéncia a outras areas, como o destino dos
materiais defeituosos, metrologia, manutencao e calibracdo de aparelhos de medida ou planeamento
da inspecdo. Cabia-lhe também a funcéo de aferir se os produtos estavam ou ndo em conformidade,
separando os bons dos maus (Ganhao e Pereira, 1992; Evans e Dean, 2000; Pires, 2007). Nesta
altura, “a inspecdo era pensada como a Unica forma de assegurar a qualidade” (Dale e Bunney,
1999:27).

A Segunda Guerra Mundial trouxe, ainda, mais dificuldades, pois muitas empresas ndo conseguiram
converter-se a producdo de materiais militares, especialmente devido aos prazos e requisitos de

gualidade exigidos (Ganh&o e Pereira, 1992). As empresas, nesse tempo, nao possuiam controlo da
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concecao, 0 que originava especificagbes incompletas, e “uso de tecnologias e materiais nao

provados”, levando a que os produtos tivessem uma qualidade inferior & esperada (Pires, 2007:32).

Apés a Segunda Grande Guerra, novas alteracdes foram incrementadas a nivel organizacional,
permitindo um planeamento e andlise de resultados muito superiores aos até entdo estabelecidos.
“Surgiram os chamados engenheiros de controlo da qualidade, integrados num novo setor chamado
Engenharia do Controlo da Qualidade, ou simplesmente Engenharia da Qualidade” (Ganhao e
Pereira, 1992:29). Nasceu assim o Departamento de Controlo da Qualidade em muitas empresas.
Ganhdo e Pereira (1992) mencionam algumas tarefas tipicas da Engenharia da Qualidade, que
passam pelo planeamento da qualidade, analise de resultados, analise de reclamacdes, definicdo de
métodos estatisticos, preparagdo de programas de prevencao de defeitos, analise de causas de
defeitos, acompanhamento da qualidade dos fornecedores, analise de custos da ndo qualidade,

qualificacdo de novos produtos e auditorias.

Duas atividades importantes na Engenharia da Qualidade sdo a do planeamento e a da melhoria da

qualidade.

A figura 1 ilustra a evolucéo da qualidade ao longo do tempo.

1980-90 — Qualidade Total

1970-80 — Programas de gestdo
da qualidade

1960 — Motivacdo e garantia da
Qualidade. Zero defeitos.

1930-50 - Controlo estatisticoda
qualidade. Fiabilidade/manutibilidade.

1920 — Inspecg¢ao da Qualidade

1900 — Supervisao

Antes de 1900 — Predominancia da mao-de-obra

Figura 1 - Evolucao histdrica da Qualidade (adaptado de Pires, 2007:34)

Resumindo, desde a Segunda Guerra Mundial até aos nossos dias, o controlo da qualidade evoluiu
nas seguintes formas (Ganhdo e Pereira, 1992; Pires, 2007): inspecdo (medicdo, comparagdo e
verificagcdo); controlo da qualidade (inspecéo, planeamento, analise de resultados, acdes preventivas,
ou seja monitorizagdo dos processos); garantia da qualidade (controlo e auditoria da qualidade por
forma a garantir que a mesma esta a ser atingida); qualidade total (garantia da qualidade, custos

minimos, mobilizagdo de todos na empresa para que se possa garantir a satisfacédo do cliente).
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2.2 Definicdo de Qualidade

Para Juran, (1991:11) qualidade consiste “nas caracteristicas do produto que véo ao encontro das
necessidades dos clientes” proporcionando a sua satisfagdo em relagdo ao produto e € também “a
auséncia de falhas”. A qualidade pode, também, ser definida como a “aptiddo ao uso”, tendo como
significado a aceitacdo de um produto ou servico (Juran e Godfrey, 1998:27; Juran, 1988 e Deming,
1995, citados por Furtado, 2003). Crosby, (1979), citado por Pires (2007:24) e Hoyle (2010:24), define
qualidade como “conformidade com as especificagdes” e “zero defeitos”. A qualidade pode, ainda, ser
entendida como a paixado do cliente pelo produto ou servi¢o (Tribus, 1990 citado por Pires, 2007:24).
Por sua vez, Deming (2000), citado por Hoyle (2010:24), define, também, qualidade como a

“satisfacao realizada”.

O termo qualidade, para Oakland (2000:4), tem ainda como significado “ir de encontro aos requisitos
dos clientes”, as suas necessidades e expectativas. Ja para Furtado (2003), qualidade consiste no
conjunto de caracteristicas que satisfazem as necessidades implicitas ou explicitas dos
consumidores. Segundo o IPQ (2005:16), qualidade esta relacionada com o “grau de satisfagdo de

requisitos dados por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”.

Para Pires (2007:205), “a gestdo da qualidade é a base do edificio da qualidade total, ja que
estabelece a “disciplina” necesséria a aceitacdo do novo sistema de valores da qualidade total”.
Segundo o autor, a qualidade pode estar relacionada com produtos ou servicos e pode ser
“excelente, extraordinaria ou muito boa”. Referida a pessoas, pode ter como sinénimo “modo de ser,
atributo ou pertenga a um grupo” (Pires, 2007:20). Além disso, pode estar ainda relacionada com arte,

possuindo assim uma forte componente artistica.

Anténio e Teixeira (2009:20) referem que “a nogdo de qualidade n&do pode ser dissociada das
necessidades e/ou desejos que o produto satisfaz (ou procura satisfazer), devendo-se ainda ter em
conta a diferenca entre satisfacdo dos desejos e satisfacdo das necessidades”. Dai o facto de ser
bastante dificil definir a nocdo de qualidade, pois 0 que uma pessoa pretende pode ndo ser o que

necessita realmente.

A definicdo de qualidade depende, necessariamente, da perspetiva adoptada. No quadro abaixo,
Antonio e Teixeira (2009) apresentam algumas definicbes de qualidade, classificadas em fun¢do da

perspetiva de desenvolvimento de produtos/servigos: processo, resultados ou consequéncias.

Autor Perspectiva Definicdo de Qualidade

Taguchi Consequéncias A perda que um produto causa
a sociedade depois de ser
expedido e ndo as perdas
causadas por funcdes
intrinsecas.
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Juran Consequéncias Adaptacédo ao uso.

Crosby Resultados Conformidade com 0s
requisitos.

Ishikawa Resultados Auséncia de variacdo nas

caracteristicas da qualidade.

Deming Processo O processo que conduz a
resultados através de
produtos/servicos que possam
ser vendidos a consumidores

gue ficardo satisfeitos.

Shigeo Processo Processo de monitorizagdo
Shingo continua e instrumentacdo de

feedback potencial.

Quadro 1 — Definigdes de Qualidade (Antdnio e Teixeira, 2009:29)

Estas definicbes de qualidade tém como elemento comum o individuo, uma vez que é ele que
determina os requisitos e ensaia as consequéncias, controlando, ainda, a realiza¢do dos processos.
Ao falar-se de qualidade relacionada com gestdo da qualidade, garantia ou controlo entdo “a
qualidade necessita de ser objetivada e quantificada de forma a ser mensuravel” (Pires, 2007:20),

caso contrario ndo sera possivel proceder ao seu controlo.

Segundo Pires (2007), a definicdo ou especificacdo da qualidade pode ser dividida em trés aspetos
principais, a saber, concepc¢éao, fabrico/prestacdo de servigo e uso. Na primeira divisdo, a qualidade
tem de ir ao encontro das necessidades e expectativas do cliente. No fabrico/prestacéo de servigo, a
gualidade deverd ser medida para se saber se o produto/servico estd em consonancia com as
especificacdes estabelecidas. Na terceira divisdo, o uso, a qualidade do produto/servico deve ser
medida em relagdo ao que o consumidor espera do mesmo (produto/servico). Existe ainda uma
quarta divisdo, a qualidade racional, que é a medida da eficdcia dos contactos com os clientes
(externos e internos). Deste modo, a qualidade tem presente caracteristicas funcionais (diretamente

Uteis ao consumidor) e técnicas (resultam de uma solugdo técnica encontrada) (Pires, 2007).

Pires (2007:34) menciona, ainda, que a qualidade de produtos/servicos estd presente,
impreterivelmente, na “satisfacdo das necessidades e expectativas dos consumidores” e que deve ser
“oferecida a um preco que o consumidor esteja disposto a pagar”. Desta forma, pode inferir-se que
gualidade é produzir no menor tempo possivel e ao menor custo, bens e servicos adequados ao uso
ou finalidade, fazendo-os bem a primeira vez, sempre conformes com as respetivas especificacdes e

padrdes, no interesse da satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes finais. Hoyle
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(2010:25) refere, ainda, que qualidade significa “zero defeitos e deficiéncias” e que “quanto menos

erros melhor qualidade” tem o produto.

A par da definicdo da qualidade pode ainda definir-se SGQ como “o conjunto coerente e interatuante
da estrutura organizacional, das responsabilidades, dos procedimentos, dos processos e dos
recursos utilizados para implementar a Gestdo da Qualidade” (Furtado, 2003). Um SGQ deve incluir
todas as atividades que contribuem para a qualidade na organizacdo, para que todos os
procedimentos sejam identificados assim como 0s seus objetivos e potenciais ndo conformidades, no
futuro. Um SGQ deve ser capaz de fazer decrescer os erros na producdo ou produtos, para que a

insatisfag&o dos clientes seja cada vez menor.

Por sua vez, o IPQ (2005:9) refere que “os sistemas de gestdo da qualidade podem ajudar as
organizacfes a aumentar a satisfagdo dos clientes”, dado que estes exigem cada vez mais produtos
com melhor qualidade e com “caracteristicas que satisfagam as suas necessidades e expectativas”.
Sao estas exigéncias que se traduzem nos requisitos do cliente, sendo ele “quem determina, no final,

a aceitagédo do produto”.
Deste modo,

“a abordagem do sistema de gestdo da qualidade incentiva as organizagdes a analisar os
requisitos dos clientes, a definir os processos que contribuem para a realizacdo de um
produto aceitavel pelo cliente e a manter estes processos sob controlo. Um sistema de gestédo
da qualidade permite criar o enquadramento certo para a melhoria continua, de modo a
incrementar a probabilidade de aumentar a satisfacdo dos clientes e das outras partes
interessadas. Um sistema de gestdo da qualidade transmite confian¢a a organizacdo e aos
seus clientes quanto & sua capacidade para fornecer produtos que cumpram de forma

consistente os respetivos requisitos.” (IPQ, 2005:9)

Pires (2007:35) define também SGQ como “o conjunto das medidas organizacionais capazes de
transmitirem a maxima confianca de que um determinado nivel de qualidade aceitavel estd sendo

alcangado ao minimo custo”.

Segundo Pinto e Soares (2010:16), um SGQ pode beneficiar toda a organiza¢do a varios niveis, tais
como definir as prioridades na organizagédo, melhorar a relagdo com os clientes, diminuir a incidéncia
dos produtos ndo conformes, aumentar a motivacéo dos colaboradores, reduzir os custos inerentes
ao controlo da qualidade, melhorar o clima organizacional, eliminar tarefas supérfluas e repetidas, e
melhorar a imagem organizacional. Os autores definem-no, ainda, “como a filosofia e pratica de
gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na organizacdo num processo de
cooperacdo que se concretize no fornecimento de produtos e servicos que satisfacam as

necessidades e expectativas dos clientes”.

Podemos, entdo, concluir que um SGQ pretende através do envolvimento de toda a organizagdo
satisfazer as necessidades e expectativas do cliente com custos minimos para a organizacao,
tornando a qualidade dos produtos/servicos competitiva e lucrativa. O SGQ de uma organizagéo deve

possuir os principios da qualidade, descritos no ponto seguinte.
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2.3 Principios da Gestéo da Qualidade

Existem oito Principios de Gestdo da Qualidade “que podem ser adotados pela gestdo de topo de

uma organizacdo” para que esta seja levada a alcangar um melhor desempenho (IPQ, 2005:7). A

tabela abaixo apresenta brevemente cada principio.

Principio Explicacéo
Focalizacdo no cliente — as organizagBes Focalizagdo no cliente significa que a
dependem dos seus clientes e, organizacdo dedica a sua energia na procura da

consequentemente, convém gue compreendam

as suas nhecessidades, atuais e futuras,
satisfacam os seus requisitos e se esforcem por

exceder as suas expectativas.

Lideranga — os lideres estabelecem a finalidade
e a orientagdo da organizagdo. Convém que
criem e mantenham um ambiente interno que
permita o pleno envolvimento das pessoas a fim

de se atingirem 0s objetivos da organizagéo.

Envolvimento das pessoas — as pessoas, em
todos os niveis, sdo a esséncia de uma
organizacdo e o seu pleno envolvimento permite
que as suas aptidées sejam utilizadas em

beneficio da organizacéo.

Abordagem por processos — um resultado
desejado é atingido de forma mais eficiente
quando as atividades e 0s recursos associados

sao geridos como um processo.

Abordagem da gestdo como um sistema —

identificar, compreender e gerir processos
interrelacionados como um sistema contribui
para que a organizagcdo atinja os seus objetivos

com eficacia e eficiéncia.

Melhoria continua — convém que a melhoria

satisfacdo dos seus clientes e compreende que é

dessa satisfacao que advém o lucro.

A lideranca consiste em providenciar modelos
comportamentais consistentes com os valores da
organizagcdo — comportamentos que irdo permitir
alcancar o0s objetivos da organizagdo. O

ambiente interno inclui o clima, o estilo de
gestdo, os valores partilhados, a confianga, a

motivagdo e o apoio.

Envolver as pessoas significa partilhar
conhecimento, encorajar e reconhecer a sua
contribuicéo, utilizar a sua experiéncia e trabalho

com integridade.

Os processos sao dindmicos — fazem com que
as coisas acontecam. Os procedimentos s&o
estaticos — ajudam as pessoas a cumprir uma

tarefa.

Os sistemas sao construidos através da ligacao
de processos interrelacionados por forma a
fornecer o objetivo do sistema, que neste caso

consiste na satisfacao das partes interessadas.

A melhoria continua consiste na melhoria
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continua do desempenho global de uma
organizacdo seja um objetivo permanente dessa

organizacéo.

Abordagem a tomada de decisdes baseadas
em factos — as decisdes eficazes sdo baseadas

na andlise de dados e informacdes.

Relacdes mutuamente benéficas com

fornecedores — uma organizacdo e 0s seus
fornecedores sdo interdependentes e uma

relagdo de beneficio matuo potencia a aptidao de

progressiva no que concerne a eficacia e
eficiéncia organizacional — ndo se trata da
resolucdo de problemas, mas sim de ac¢les
corretivas e faz parte do controlo do processo.

Os factos sdo obtidos a partir de observacdes
realizadas por pessoas qualificadas que utilizam
meios qualificados — a integridade da informacao

é conhecida.

Rela¢des mutuamente benéficas séo agquelas em
que ambas as partes partiiham conhecimento,
visdo, valores e compreensdo. Os fornecedores

sao tratados como parceiros.

ambas as partes para criar valor.

Quadro 2 — Principios da Gestdo da Qualidade

A aplicacao destes principios pode levar ao sucesso sustentado da organizacéo, que deverd adoptar

uma abordagem eficaz da gestao pela qualidade baseada nestes principios (IPQ, 2011).

Estes principios podem servir de guia a gestdo de topo, que no seu compromisso com a qualidade,
deverd procurar (IPQ, 2005:11-12):

a) “Estabelecer e manter a politica da qualidade e os objetivos da qualidade da organizacao;

b) Promover a politica e os objetivos da qualidade por toda a organizacao por forma a aumentar
a consciencializacdo, motivacdo e envolvimento;

c) Assegurar que toda a organizagdo estd focalizada para o cumprimento dos requisitos dos
clientes;

d) Assegurar que sdo implementados 0s processos adequados para que 0s requisitos dos
clientes e de outras partes interessadas possam ser cumpridos e os objetivos da qualidade
atingidos;

e) Assegurar que é estabelecido, implementado e mantido um sistema de gestdo da qualidade
eficaz e eficiente para atingir os objetivos da qualidade;

f) Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios;

g) Rever o sistema de gestdo da qualidade periodicamente;

h) Decidir sobre as a¢gfes a implementar, tendo em conta a politica da qualidade e os seus
objetivos;

i) Decidir sobre as ac6es de melhoria de SGQ.”

Como ja foi referido anteriormente, estes principios devem estar presentes no SGQ de cada
organizacdo. A auditoria ao SGQ de uma organiza¢do tem como funcdo avaliar a forma como esta

identifica e gere os seus processos, utilizando uma melhoria continua. A metodologia PDCA (Plan,
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Do, Check and Act — Planear, Executar, Verificar e Atuar) ou o Ciclo de Deming, como também é

conhecido, reflete a melhoria continua, como se pode observar na imagem abaixo:

ACTUAR PLANEAR

+ Como melhorar * O que fazer?
da préxima vez? ("objectivo")

+ Como fazé-lo?
. ("procedimento”)

N,

VERIFICAR : ~ EXECUTAR

* O desempenho do 5GQ * Fazer o que esta
esta a ser atingido, planeado
conforme planeado?

Figura 2 - Metodologia PDCA (APCER, 2010:31)

O ciclo PDCA comeca pela planificacdo de a¢bes, em seguida pela execugéo do conjunto de agdes
planeadas, verificando-se posteriormente se o que foi feito esta de acordo com o planificado e, por
ultimo, tomam-se medidas para corrigir ou eliminar defeitos ou erros existentes. Todos estes pontos

séo executados de uma forma constante e repetida, ou seja, ciclicamente.

A planificacdo refere-se ao conjunto de acdes estabelecidas para atingir resultados, onde se encontra
a identificacdo da missdo, metas e politicas da organizagdo, assim como os procedimentos e
processos necessarios. A execucao diz respeito a implementacado de processos com a realizacdo das
atividades determinadas. A etapa da verificagcao esta relacionada com a monitorizagado e medicao de
processos e resultados tendo em conta os objetivos delineados. Por Ultimo, deve atuar-se de acordo
com os relatérios produzidos na fase anterior, empreendendo a¢Bes para a melhoria continua do
desempenho dos processos, corrigindo eventuais falhas que possam ter ocorrido e revendo todo o

sistema para verificar se este funciona e se esta atualizado e adequado.

A melhoria continua ocorre a cada execucdo do Ciclo PDCA e tem como objetivo optimizar a
realizacdo dos processos, possibilitar a reducé@o de custos e o aumento da produtividade levando ao
aperfeicoamento e ajustamento do SGQ da organizagcdo. Desta forma, a melhoria continua é a
medida em que as atividades planeadas foram realizadas e se conseguiram obter os resultados
estabelecidos. E a relagdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados e onde existe o

envolvimento de todas as partes interessadas (colaboradores, fornecedores, clientes).

No ponto seguinte apresenta-se uma breve descricdo da ISO (International Organization for

Standardization).
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2.4 AISO

A ISO (International Organization for Standardization) € uma organizagdo ndo-governamental criada
para promover o desenvolvimento das atividades de normalizacao e que funciona como um elo de
ligacdo entre os setores publico e privado. E composta por 162 paises e a sua sede situa-se em
Genebra, na Suica (ISO, 2011).

O objetivo da ISO é facilitar o intercambio internacional de bens e servigos, e desenvolver a
cooperacdo a nivel intelectual, cientifica, tecnolégica e econdmica, facilitando, assim, o comércio
internacional. Antes da ISO, existiam outras normas nacionais e multinacionais do sistema de
gualidade. “Estas foram desenvolvidas para as necessidades da inddstria militar e nuclear, e, em
menor escala, para uso comercial e industrial. As varias normas tinham padrfes diferentes em
comum e ligacBes histdricas. No entanto, ndo eram suficientemente consistentes na terminologia ou
de conteldo para uso generalizado no comércio internacional” (Juran e Godfrey (1998:314). A ISO

veio, por conseguinte, normalizar todas estas questdes.

No ponto seguinte pode observar-se um resumo das normas da série 1ISO 9000.

2.5 As normas da série ISO 9000

O trabalho da ISO resulta em acordos internacionais, que sado publicados como Normas
Internacionais, de entre as quais consta a série de normas ISO 9000. A primeira publicacdo desta
norma foi em 1987, seguindo-se posteriormente trés revisdes, em 1994, 2000 e 2008, para incorporar
as Ultimas teorias de gestdo da qualidade. A revisdo da ISO 9001:2008 veio trazer mais clareza
relativamente a 1ISO 9001: 2000 e compatibilidade com a NP EN ISO 14001:2004 (APCER, 2010).

As normas da familia 1ISO 9000 sdo referenciais para a implementacdo de SGQ, orientando as
organizacfes nas boas praticas da qualidade. Tém como objetivo garantir o fornecimento de produtos
que satisfacam os requisitos dos clientes, assim como a prevencao de problemas (ndo conformidades
ou potenciais ndo conformidades). A familia de normas da ISO 9000 visa ainda a melhoria continua

das organizac6es a fim de conseguirem desenvolver eficazmente 0s seus sistemas.

A familia de normas relativas a sistemas de gestdo da qualidade é constituida pelas seguintes

normas (Pinto e Soares, 2010:33):

e NP EN ISO 9000:2005 — Fundamentos e vocabulario.

e NP EN ISO 9001:2008 — Requisitos.

e NP EN ISO 9004:2000 — Linhas de orientacdo para melhoria de desempenho.

e NP EN ISO 19011:2003 — Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestdo de

qualidade e/ou de gestdo ambiental.

O quadro abaixo apresenta o campo de aplicagdo de cada norma (Pinto e Soares, 2010).
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Norma

Campo de Aplicacédo

NP EN ISO 9000:2005
Sistemas de gestdo da qualidade.

Fundamentos e vocabulario.

NP EN ISO 9001:2008
Sistemas de gestdo da qualidade.

Requisitos.

NP EN ISO 9004:2000
Sistemas de gestao da qualidade.

Linhas de orientagédo para a melhoria do

desempenho.

NP EN ISO 19011:2003

Linhas de orientacdo para auditorias de

sistemas de gestdo da qualidade e/ou de

Fundamentos e Vocabulario

Descreve os principios fundamentais dos SGQ
gue séo objeto das normas da familia ISO 9000

e define os termos relacionados.

Requisitos

Especifica requisitos para um SGQ em que uma

organizacéo:

¢ Necessita demonstrar a sua aptidao para
proporcionar um produto que va ao
encontro dos requisitos do cliente e
regulamentos aplicaveis.

e Visa aumentar a satisfacéo do cliente
através da aplicacéo eficaz do sistema,
incluindo processos para a melhoria
continua do sistema e para garantir a
conformidade com os requisitos do

cliente e regulamentos aplicaveis.

Guia para a melhoria da performance

Proporciona linhas de orientagéo que estdo para
além dos requisitos dados na ISO 9001, de
forma a considerar tanto a eficacia como a

eficiéncia de um sistema de gestédo da qualidade.

Quando comparados com a ISO 9001, os
objetivos de satisfacdo do cliente e de qualidade
do produto s&o alargados de forma a incluir a
satisfacdo das partes interessadas e o

desempenho da organizagéo.

N&o se destina a ser utilizada para propésitos de
certificacdo, nem como guia de implementagéo
da ISO 9001.

Guia para auditorias

Indica linhas de orientacdo para a execuc¢éo de

auditorias a sistemas de gestdo da qualidade e
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gestdo ambiental sistemas de gestdo ambiental.

Quadro 3 - Referenciais Normativos de SGQ - Estrutura e Campo de Aplicagao (Pinto e Soares, 2010:33-
34)

Estas normas baseiam-se nos oito principios de gestao da qualidade, ja mencionados: a focalizacéo
no cliente; a lideranca; o envolvimento das pessoas; a abordagem por processos; a abordagem da
gestdo como um sistema; a melhoria continua; a tomada de decisdo fundamentada em factos e as

relacdes benéficas com os fornecedores.

Estes principios, se forem adequadamente implementados, podem criar valor tanto para a
organizacdo, como para 0s seus clientes, colaboradores e fornecedores, e devem estar presentes no
desenvolvimento de um SGQ (APCER, 2010).

A Norma ISO 9001 tem como finalidade especificar “requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade que pode ser utilizado para aplicacdo interna pelas organizagdes, ou para certificacdo, ou
para fins contratuais. Esta focada na eficicia do sistema de gestdo da qualidade para ir ao encontro
dos requisitos do cliente” (IPQ, 2008:9).
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Capitulo Il — Certificagcado 1SO 9001

3.1 O que é a certificagdo?

Num mercado cada vez mais competitivo e em constante mutacdo é natural que as empresas
procurem, todos os dias, alternativas e ferramentas para se tornarem mais competitivas e
diferenciadoras dos seus concorrentes. Para tal, muito tem vindo a contribuir a certificacdo de SGQ

de produtos ou servicos em empresas.

De acordo com Ganhao e Pereira (1992:177) “certificar a conformidade de um produto ou servigo é a
acdo de comprovar que esse produto ou servigo estd em conformidade com determinadas normas ou

especificagdes”, transmitindo confianga ao cliente.

Nos dias de hoje, os clientes sentem a necessidade de terem a garantia de qualidade de um
determinado produto ou servico dada por uma entidade externa, que seja independente dos
fabricantes do mesmo, cumprindo determinados requisitos e especificacdes. Igualmente, quer seja a
nivel nacional ou internacional, as entidades que redigem a legisla¢édo, tentam encontrar métodos
para que os produtos, processos ou servi¢cos tenham a garantia de que cumprem com 0s requisitos
legais estipulados (Ganh&o e Pereira, 1992; Furtado, 2003). “A certificagdo garante, pelo menos, que
existe uma elevada probabilidade de que as coisas sejam feitas de uma forma sistematizada,

documentada e bem suportada, fornecendo por isso mesmo confianga” (Madeira et al., 2009).

Também Coelho (2006a, 2006b) refere que “a certificacdo enquanto ferramenta de gestdo” é
relevante para a inovacao e desenvolvimento sustentdvel de uma organizacgdo, contribuindo “para a
melhoria continua” desta e concedendo, assim, um “valor acrescentado”. A certificacdo é um
resultado de “uma boa gestdo”, “um fator de motivacdo” e de “reconhecimento do desempenho da
empresa’. Estes factos espelham que as empresas utilizam o SGQ como “uma verdadeira ferramenta

de gestao” e demonstram a visdo estratégica dos seus gestores.

A certificacdo é um processo demonstrativo de visdo estratégica, porque ha um enfoque especial no
cliente. Ela certifica os processos tendo em conta a realidade da empresa. “E com esta melhoria de
processos consegue-se otimizar procedimentos internos que, por sua vez, conduzem também ao
aumento da produtividade a custos mais reduzidos” (Coelho, 2006a). Deste modo, “a certificagao
deve ser vista como um primeiro passo na adogao da filosofia da qualidade”, pois tem um peso para a

“qualificagcao das pessoas e para o aumento da produtividade” (Anténio e Teixeira, 2009:14).

A obtencéo da certificagcdo 1SO 9001 traduz o resultado do empenho de uma organizagdo que, hum
processo de melhoria continua, procura planear, executar, verificar e medir (ciclo PDCA) esses
mesmos processos a fim de conseguir fazer sempre melhor, com menos custos e a um menor tempo
possivel (Coelho, 2006).

No entanto, uma organizacdo pode implementar um SGQ sem estar interessada na certificacdo deste

sistema.
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Uma organizacdo que pretenda obter a certificagdo tem de possuir um conjunto de processos
baseados nas normas ISO que estejam de acordo com a atividade da empresa. Esses processos e a
forma da sua monitorizacdo tém que estar devidamente documentados, tal como a evidéncia da
“adesdo da organizagdo” a esses processos. Posteriormente, realiza-se uma auditoria externa a
esses processos para que se confirme a concordancia em relacdo as normas ISO e se possa
certificar a empresa, havendo a emissao de um certificado de conformidade, em caso de sucesso
(Furtado, 2003).

A certificacdo é sempre efetuada por organismos de certificacdo independentes e acreditados para o
efeito. No caso de Portugal € o Instituto Portugués de Acreditagdo (IPAC) que regula as entidades

certificadoras (Ganhéo e Pereira, 1992).

Concluindo, podemos entdo afirmar que a certificacdo é o reconhecimento da implementacdo do
SGQ de uma organizacdo, por parte de terceiros, e pode ser definida como uma declaracédo
documental, decorrente de uma avaliagdo independente, efetuada por uma entidade certificadora
reconhecida e acreditada. Esta entidade comprova que o SGQ cumpre com 0S requisitos
estabelecidos pela norma NP EN ISO 9001 (Madeira et al., 2009; Pinto e Soares, 2010).

Segundo Furtado (2003), a certificacdo pela 1ISO 9000 deve-se muitas vezes a razfes internas e
externas as empresas, como a melhoria da organizagdo em si e a melhoria da sua imagem. O autor
refere, igualmente, que é apods a certificacdo que as empresas apresentam melhores resultados e é
também quando tentam melhorar as suas técnicas de gestao da qualidade. No ponto seguinte deste

Capitulo observaremos as motivagdes que levam as organizacdes a certificarem-se pela ISO 9001.

3.2 As motivagdes para a certificagdo ISO 9001

Qualquer empresa que pense implementar ou certificar o seu SGQ tem motivos que a levaram a
tomar tal decisdo. As motivacdes para a certificacdo podem ser motivagdes internas ou motivacdes
externas. As primeiras estdo relacionadas com a melhoria concreta organizacional interna, enquanto
as segundas estdo associadas ao marketing, questdes promocionais e melhoria de imagem da
organizacdo (Buttle, 1997; Huarng et al., 1999; Corbett et al., 2003; Marimon et al., 2006; Miranda,
2006¢c; Feng et al., 2008; Prajogo, 2008; Sampaio et al., 2009).

N&o se pode dizer, contudo, que as organizacbes tenham motivagbes unicamente internas ou
unicamente externas para a certificacdo pela 1SO 9001. Estas motivacBes estdo presentes em
simultaneo, embora se possa observar que existe sempre uma que € mais relevante na determinacao

da motivagdo para a obtencéo da certificacdo (Casadesus et al., 2001).

Buttle (1997) observou, no seu estudo sobre a ISO 9001, realizado no Reino Unido, as motiva¢cbes
para a certificacdo relacionadas com marketing. Enumerou dez principais razfes: antecipacdo a
futuro pedido de cliente que exigisse a certificacdo da empresa; aumento da consisténcia das
operacBes; manutencdo ou melhoria da cotacdo das acBes da empresa em bolsa; aumento da
qualidade do servico; requisitos do cliente; ambicdo de usar a ISO 9001 como ferramenta

promocional da empresa; aumento da eficiéncia das operac¢des; melhoria da qualidade do produto;
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afirmacdo da relacdo de compromisso com a Gestdo da Qualidade Total (GQT) e diminuicdo dos

custos.

Num estudo efetuado a empresas tailandesas, Huarng et al. (1999) classificaram as variaveis para as
motivacdes com a ISO 9001 em trés subconjuntos: passivo, ativo e internacional. A motivagéo
passiva esta relacionada com a obtencédo da ISO 9001 somente pelo facto de obter o certificado. A
motivacao ativa faz parte do esforco da organizacdo em avancar, no futuro, para a GQT. A motivacao

internacional, por sua vez, esta relacionada com a obtencao de negdcios internacionais futuros.

No que diz respeito aos motivos para a implementacdo da norma, Huarng et al. (1999) apontam a
melhoria dos beneficios dos colaboradores e a satisfacéo dos requisitos do mercado, relacionados
com a politica governamental. Com menor énfase apontam os requisitos dos clientes, a presséo da

concorréncia e o facto de acompanhar as tendéncias do mercado.

Os autores constataram que a motivacdo pode influenciar o desempenho da certificacdo pela ISO
9001 e que a motivagdo ativa pode influenciar trés fatores de desempenho: a melhoria da qualidade,
a internacionalizagdo e a reducéo de custos. Também a motivacao internacional leva a uma melhoria
no desempenho internacional da empresa e crescimento das vendas, aumentando, assim, a

competitividade da empresa.

Por sua vez, Furtado (2003), num estudo sobre o impacto da certificacdo 1ISO 9001 nas empresas,
observa que o principal objetivo de implementagdo de um SGQ foi o da melhoria interna da
organizacdo, seguindo-se o aumento da qualidade do servigco e posteriormente a certificacdo da
empresa e melhoria da imagem. Ainda segundo a Comissdo Europeia (1997), neste estudo de
Furtado (2003), os principais beneficios internos de um SGQ sao a "maior consciencializagado para a
qualidade, uma definicdo mais clara das responsabilidades e o envolvimento dos trabalhadores”. No
que respeita aos beneficios externos, é apresentado ‘o aumento da confianga dos clientes e a

melhoria da imagem da empresa”.

Furtado (2003) verifica, também, que para a maioria das empresas questionadas (cerca de 60%) no
estudo ja referido, o principal objetivo para a certificacdo se prendia com razfes externas, por

exemplo, clientes e tendéncias do mercado.

Segundo Corbett et al. (2003), num inquérito realizado a empresas certificadas nos EUA, Europa e
Asia, os principais motivos para a implementacdo da norma da qualidade sdo melhoria a nivel da
qualidade, imagem empresarial, vantagem a nivel de marketing e os requisitos dos clientes. No
entanto, estes autores chamam a atencado para o facto de uma organizacéo certificada nem sempre
conseguir, obrigatoriamente, um aumento da sua quota de mercado e lucros. Todavia, o facto de nédo
possuir esta certificacdo pode levar a uma diminuicdo de lucros e quota de mercado. Um dltimo
ponto, indicado pelos referidos autores, € o das organizagdes ndo chegarem a saber quais sdo 0s
beneficios concretos resultantes da certificagcdo. Contudo, se seguirem uma abordagem estruturada e
disciplinada obterdo, seguramente, um leque de melhorias importantes ao nivel de toda a

organizagéo.
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Bhuiyan e Alam (2005) realizaram um estudo sobre os beneficios e dificuldades da 1ISO 9001 em
empresas canadianas, e verificaram que as cinco principais razfes para a certificacdo deviam-se aos
requisitos dos clientes, a melhoria das praticas de gestao da qualidade, a melhoria de qualidade dos
produtos, a cultura das organizacdes e as vantagens sobre o mercado. Destas cinco razées para a
certificacdo, a primeira e a Ultima sdo consideradas razfes externas, enquanto as outras sao

consideradas razdes internas.

Estes autores averiguaram que 63% das empresas canadianas procuram certificar-se devido a
razbes externas, sendo os requisitos dos clientes a principal razdo. No entanto, também ja existem
muitas empresas a procurarem a certificacdo por razdes internas, pois acreditam que a ISO leva a

uma melhoria dos produtos, processos e a uma melhoria continua para a qualidade.

CasadesUs e Karapetrovic (2005c), na investigacdo que conduziram, em 1998, a cerca de 400
empresas, encontraram como principais motivacfes para a implementacao da ISO 9001 a melhoria
da qualidade da imagem, os requisitos dos clientes, a melhoria da eficiéncia e controlo, a melhoria da
qualidade do produto e servico, a melhoria da empresa no mercado de a¢des, uma diminuicdo das

reclamac6es dos clientes e a inicializagdo do processo de GQT.

No quadro abaixo, seguem-se as principais motivagbes para a implementacdo da ISO 9001,

elencadas a partir da revisdo de literatura acabada de apresentar.

Motivacdes Internas Motivacdes Externas
Melhoria organizacional interna Ferramenta de marketing
Aumento da produtividade Questdes promocionais
Melhoria da integracdo dos colaboradores Melhoria de imagem da organizacao
Melhoria do SGQ Requisitos dos clientes

Presséo da concorréncia
Requisitos do mercado
Acesso a novos mercados
Seguimento das tendéncias

Sustentacdo/melhoria da cotacao das
acles da empresa em bolsa

Quadro 4 - Principais motivagdes para a certificagdo pela ISO 9001

Resumidamente, as principais motivacdes apresentadas para a certificacdo das empresas pela ISO
9001 sao, a nivel interno, a melhoria organizacional interna, o aumento da produtividade e melhoria

da integracdo dos colaboradores. As principais motivacdes externas sdo: a vantagem a nivel de
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marketing, questbes promocionais, melhoria da imagem da organizacdo, requisitos dos clientes,

presséo da concorréncia, requisitos do mercado e possibilidade de entrada em novos mercados.

Depois de serem expostas as motivacdes que levaram as empresas a procurarem a certificacéo,

apresentam-se no ponto seguinte os beneficios provenientes da certificacéo pela ISO 9001.

3.3 Os beneficios decorrentes da certificagdo 1SO 9001

Para se elencar os beneficios que um SGQ pode trazer para uma empresa, ndo deve ser esquecido
gue tal facto sé pode ser apreciado depois de se conhecer e medir alguns pontos como, por exemplo,
a determinacdo de objetivos, o planeamento para 0s mesmos serem atingidos e a avaliagcdo da
eficacia dos objetivos planeados e dos que foram implementados. Por conseguinte, o SGQ “pode
ajudar a organizagao a definir, implementar, manter e melhorar estratégias” (Pinto e Soares, 2010:25)
e providenciar na identificagé@o e resolucéo dos problemas relacionados com a qualidade, antes de os

mesmos originarem devolucdes, perdas ou reclamagdes de clientes.

A certificagdo tem como vantagens a “evidéncia, inequivoca, junto dos colaboradores, dos clientes, e
de outras partes interessadas dos esforgos desenvolvidos pela organizagao ao nivel da qualidade”
(Pinto e Soares, 2010:32). A estes beneficios pode juntar-se ainda a vantagem publicitaria que a
organizacdo ter4 quando divulgar junto da marca da empresa o simbolo da obtencdo da sua

certificacao.

No ambito dos beneficios resultantes da certificagéo, € indispenséavel a reflexdo sobre as motivagdes
gue levaram as empresas a certificarem-se. Dai, existir uma relagdo entre as motivacdes e o0s
beneficios amplamente investigada por varios autores. De uma forma simples, quando as empresas
procuram a certificagdo, com base em motivagfes internas, vao alcancar beneficios internos, isto é,
beneficios relacionados com a melhoria interna da organizacdo. Quando as empresas procuram a
certificacdo devido a motivagbes externas vao alcancar beneficios externos, ou seja, beneficios
relacionados com a satisfacdo do cliente e com a publicidade ou exposicdo da empresa perante
terceiros (Casadesus et al., 2001; Heras et al., 2001; Corbett et al., 2003; Bhuiyan e Alam, 2005;
Prajogo, 2008; Sampaio et al., 2009).

Relativamente aos beneficios internos podemos listar de seguida os mais importantes citados pelos

autores. Sao eles:

e Aumento das vendas (Huarng et al., 1999; Casadesus et al., 2001; Corbett et al., 2002);

e Melhoria nos produtos e servigos oferecidos (Buttle, 1997; Casadesus et al., 2001; Heras et
al., 2001);

¢ Melhoria da eficiéncia a nivel interna (Buttle, 1997; Beirdo e Cabral, 2002; Bhuiyan e Alam,
2005);

¢ Aumento/melhoria do conhecimento a nivel da qualidade (Casadesus et al., 2001; Magd,
2006; Beiréo e Cabral, 2002);
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e Melhoria na definicdo de responsabilidades e funcdes dos colaboradores (Heras et al., 2001;
Beirdo e Cabral, 2002);

e Melhor resposta aos pedidos dos clientes (Casadesus et al., 2001; Heras et al., 2001);

e Diminuicdo das auditorias dos clientes (Casadesus et al., 2001; Heras et al., 2001);

e Melhoria a nivel da qualidade (Corbett et al., 2003; Magd, 2006);

e Melhoria nos procedimentos (Corbett et al., 2003; Magd, 2006).

No que diz respeito aos beneficios externos, séo referidos:

e Melhoria da imagem (Beirdo e Cabral, 2002; Furtado, 2003; Corbett et al., 2003);

e Aumento da satisfacdo dos clientes (Buttle, 1997; Huarng et al., 1999; Casadesus et al.,
2001; Corbett et al., 2003; Bhuiyan e Alam, 2005; CasadesUs e Castro, 2005; CasadesUs e
Karapetrovic, 2005a);

e Aumento da confianca do cliente (Beirdo e Cabral, 2002; Bhuiyan e Alam, 2005);

e Reducdo das reclamagbes de clientes (Huarng et al., 1999; CasadeslUs et al.,, 2001;
Casadesus e Castro, 2005);

¢ Melhoria nas relacdes com os clientes (Casadesus et al., 2001; Heras et al., 2001);

e Acesso a novos mercados (Heras et al., 2001; Beirdo e Cabral, 2002; Casadesus et al.,
2001);

e Aumento do valor da empresa no mercado de acbes (Heras et al., 2001; Casadesus et al.,
2001; Bhuiyan e Alam, 2005).

Buttle (1997) observou, no seu estudo sobre o impacto da ISO 9001 em empresas no Reino Unido,
cerca de 23 beneficios resultantes do questionario enviado, dos quais se salientam o0s mais
importantes. Acima de 90% encontram-se 0s seguintes: melhor eficiéncia (99%); melhor
conhecimento de procedimentos relacionados com problemas (95%); melhor controlo de gestédo
(95%); uso da certificacdo como ferramenta promocional (94%); aumento da satisfagdo dos clientes
(91%); melhoria no servico ao cliente (91%); eliminacdo de problemas processuais mais facilitada
(90%).

O autor concluiu que as empresas pretendem a certificacdo ISO 9001 devido a questdes operacionais
e de marketing. O beneficio mais ambicionado com a certificacdo é o aumento dos lucros, seguido de
melhorias nos processos e beneficios relacionados com o marketing. Buttle (1997) observou, ainda,

que as empresas tém um nivel de satisfacédo elevado com a ISO 9001.

Por sua vez, Huarng et al. (1999) enumerou dez importantes beneficios retirados do estudo sobre os
beneficios e impacto na implementacdo da ISO 9001, em Taiwan. Tais beneficios sdo: aumento da
aprovacdo de compradores estrangeiros relativamente a qualidade dos produtos da empresa;
aumento da confianca nos produtos; aumento da confianca de compradores estrangeiros
relativamente a capacidade de gestdo da empresa; melhoria da reputacdo da empresa no
estrangeiro; reducdo da variacdo de produtos; reducdo do nimero de produtos defeituosos; melhoria
do processo de fabrico; reducéo das reclamac8es de clientes, dos custos de qualidade, do custo de
retrabalho e do lixo.
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O autor concluiu ainda que a 1SO 9001 pode ser usada como uma ferramenta de marketing para
demonstrar aos fornecedores o compromisso da empresa com a qualidade (Lofgren, 1991, citado por
Huarng et al., 1999) e que a sua obtencdo pode levar a um aumento da satisfacdo dos clientes e a
um aumento das vendas. Huarng et al. (1999) mencionam ainda que os esfor¢os levados a cabo para
a obtencéo da ISO 9001 deveriam ser parte do processo da GQT, pois as empresas obteriam mais

proveitos dos processos se pensassem em melhoria continua.

Por sua vez, Dick (2000), no seu estudo sobre o desempenho das organizac¢des certificadas pela ISO
9000, concluiu que a qualidade tem uma relacdo positiva com o desempenho da empresa. Os fatores
para um melhor desempenho da empresa relacionados com a garantia de um SGQ séo: o controlo
eficaz de processos; controlo de qualidade e melhor qualidade de conformidade. O autor também
verificou que possuir um sistema certificado néo significa que exista um melhor desempenho da
organizacdo. Hoje em dia, a certificacdo é facilmente conseguida, as diferencas da qualidade entre
empresas sao menores, comparativamente ao que acontecia antigamente, e a GQT proporciona mais
desenvolvimento & empresa do que a ISO 9001. Dick (2000) constatou, ainda, que quando as
empresas reagem a fatores externos retiram poucos dividendos da certificagdo, pois ndo valorizam o

que o SGQ pode proporcionar & organiza¢do em termos de melhorias.

Num estudo realizado a 160 empresas australianas por CasadesuUs et al. (2001), pode observar-se
gue os principais beneficios da certificacéo foram o aumento do conhecimento a nivel da qualidade, o
aumento do conhecimento relativamente a qualidade do produto, melhoria a nivel da gestédo, melhoria
no relacionamento com clientes, melhoria nos produtos e servi¢os oferecidos, melhoria nas relacdes
internas da organizacdo, aumento da satisfagdo do cliente e aumento do respeito pelas empresas

concorrentes.

Os autores indicam como principais beneficios internos da certificagdo uma melhoria na definicdo e
uniformizacdo dos procedimentos de trabalho, uma melhoria na definicdo de responsabilidades e
obrigacdes dos trabalhadores, um aumento da confianca da empresa em relacéo a sua qualidade, um
maior compromisso para com o trabalho e uma melhoria nos procedimentos que reduzam a
improvisacdo. Também distinguem destes beneficios os relacionados com os recursos humanos, que
sdo o aumento da satisfacdo do trabalhador e o aumento na comunicagdo entre a gestdo e os

colaboradores.

J& noutro estudo de Lloyd’s Register Quality Assurance, Lts (1994), citado por Casadesus et al.
(2001), os principais beneficios da certificacdo foram o facto de ser uma ferramenta de marketing
importante que ajuda nas relacdes de mercado, aumenta a hipétese de ganhar novos negécios,
diminui o nimero de auditorias realizadas por clientes aos fornecedores e contribui significativamente

para a introducéo da organizacdo em mercados internacionais.

Outros efeitos considerados importantes por CasadesuUs et al. (2001) foram a reducdo de erros e
defeitos durante o processo de fabrico, um grande aumento na gestdo de ordens de trabalho e na
confianca que os trabalhadores sentiam ao levar o seu trabalho adiante, um efeito positivo no prazo
de entrega de produtos/servigcos, na poupanca de custos da producdo e na reducdo de prazos de

entrega.
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No que diz respeito aos beneficios externos apontados por este estudo, podemos mencionar uma
melhor resposta aos pedidos dos clientes, entrada em novos mercados, melhoria nas relacdes com
os clientes, aumento dos servi¢cos ao cliente e diminuicdo das auditorias dos clientes. Estes aspetos
evidenciam a grande importancia comercial e qualidade da imagem que a ISO 9001 potencia as

organizacoes.

Deste modo, podemos ainda observar trés pontos importantes, relacionados com o cliente, a saber: o
aumento da satisfacdo dos clientes, a diminuicdo do nimero de reclamacdes e o aumento em
compras repetitivas. Constatamos ainda outro beneficio da certificagéo, que esta ligado as questbes
financeiras. Algumas empresas pensam que a ISO 9001 levou a um aumento significativo das a¢des

da empresa na bolsa de valores e incrementou expressivamente as vendas da empresa.

Neste estudo, realizado por Casadesus, et al. (2001), as empresas sao distinguidas em quatro grupos
diferentes. No primeiro grupo encontram-se as empresas com beneficios internos elevados (HIB —
“companies with high internal benefits”). No segundo, as empresas com beneficios internos
moderados (MIB — “companies with moderate internal benefits”). No terceiro grupo, as empresas com
beneficios externos elevados (HEB — ‘“companies with high external benefits”). E por (ltimo, as

empresas com beneficios externos moderados (MEB — “companies with moderate external benefits™).

No grupo das empresas HIB, que acreditavam que beneficiavam consideravelmente com a ISO 9001,
podem observar-se como beneficios a melhoria da satisfacdo dos trabalhadores (78%); a melhoria na
comunicacdo entre trabalhadores e gestdo de topo (73%); a melhoria a nivel de seguranca no
trabalho (57%); a diminuicdo dos custos da qualidade (78%) e o aumento da rotacéo de stocks (50%).
Cerca de 74% das empresas inquiridas reconheceram que tiveram uma diminuicdo de custos com a

implementacédo da 1ISO 9001.

Nos que diz respeito as empresas MIB, 0s autores verificaram que estas consideravam que a Norma
teve um impacto muito mais moderado no desempenho da empresa. Somente 40% das empresas
apontou que a ISO 9001 melhorou a satisfagdo no trabalho, 17% que melhorou na rotacéo de stocks

e sO 14% mencionou que teve uma poupanga nos custos.

Em relacao aos beneficios externos, mais especificamente, no grupo das empresas HEB, Casadesus
et al. (2001) observaram que 95% tiveram um acréscimo na satisfacdo dos clientes, 86% registaram
uma reducéo de reclamacgfes, 82% que aumentou o valor de a¢fes na bolsa e 80% um maior volume
de vendas. Cerca de 100% das empresas reconheceram que beneficiaram a nivel externo com a

certificacdo e com uma boa qualidade de gestdo, muito mais valorizada depois da certificacao.

Relativamente ao grupo MEB, foi possivel constatar que em 45% dos casos houve uma reducédo do

numero de reclamacdes e em 17% dos casos o valor das acdes da empresa em bolsa aumentou.

Por seu lado, Heras et al. (2001) mencionam, no seu estudo sobre a relacdo dos beneficios e do
desempenho das empresas certificadas pela ISO 9001, como beneficios internos, a melhoria na
definicAo e uniformizacdo dos procedimentos de trabalho (33%), a melhoria na definicdo de

responsabilidades e fun¢des dos colaboradores (19%), o aumento da confianca da qualidade da
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empresa (11%), melhor envolvimento no trabalho (11%) e melhoria nas diretrizes que reduzem a

improvisacéo (7%).

A nivel dos beneficios externos, os autores verificaram um aumento na resposta aos requisitos dos
clientes (34%), acesso a novos mercados (21%), melhoria nas relagcbes com os clientes (18%),
melhoria nos servicos a clientes (16%) e diminuicdo das auditorias dos clientes (8%). Um outro
beneficio observado foi a influéncia da ISO 9001 em aspetos financeiros da empresa, suportado com
58% das empresas a afirmarem que a norma possibilitou um aumento da empresa no mercado de

acles, assim como um aumento nos seguidores da empresa.

Por sua vez, Abreu (2002) refere que a ISO 9001 tem reconhecimento a nivel internacional, facilita a
elaboracdo dos processos, permite a monitorizacdo dos processos, ajuda a que a organizagdo se
torne competitiva, tornando-a mais credivel perante terceiros, promove a organizacdo interna,
aumenta a produtividade, melhora a integracdo dos colaboradores, facilita a divulgacao/venda de

produtos e a introducdo da empresa em novos mercados.

No que diz respeito aos beneficios da certificacdo para as organizagBes, Abreu (2002) refere que a
ISO 9001 tem beneficios para o fabricante ou fornecedor, pois garante a implementacéo eficaz do
controlo da qualidade, diminuindo a perda de produtos e os custos da producéo; tem beneficios para
0 exportador, j4 que a norma é reconhecida internacionalmente; tem beneficios para o consumidor,
pois assim o cliente tem maior confian¢ca no produto/servico que adquire, dado que a certificacéo
também garante uma relagéo entre qualidade e preco; e, por fim, tem beneficios para o governo, pois
este pode criar uma estrutura técnica que auxilie o desenvolvimento tecnolégico, melhorando o nivel

de qualidade dos produtos nacionais.

Corbett et al. (2002), num estudo sobre o desempenho financeiro relacionado com a ISO 9001,
verificaram que a 1SO 9001 leva a uma melhoria nas organizacfes e que estas vém o retorno do seu

investimento, traduzido na redu¢éo de custos e no aumento das vendas.

Heras et al. (2002), realizaram um estudo a 400 empresas certificadas e a 400 empresas nao
certificadas, no Pais Basco, num periodo de cinco anos. Verificaram que existe um aumento
significativo das vendas e da rentabilidade nas empresas certificadas contrariamente ao que acontece
nas empresas ndo certificadas. Os autores concluiram que o desempenho elevado das empresas
certificadas € devido ao facto de estas terem uma maior aptiddo para conseguir a certificagdo 1SO
9001, pois sdo consideradas como sendo grandes empresas. O estudo indica que as empresas com
um desempenho superior sdo mais propensas a ter a certificacdo, e ndo que as empresas
certificadas sdo mais propensas a terem um desempenho superior. Este facto esta relacionado com
trés aspetos apontados por Heras et al. (2002). No primeiro, 0 SGQ exigido pela certificagdo ISO tem
um custo elevado e a tendéncia é serem as empresas mais lucrativas a estarem certificadas. O outro
€ que o custo de acreditagdo € mais facil de suportar para as grandes empresas uma vez que tém um
melhor conhecimento da qualidade interna e, portanto, ndo necessitam tanto de consultoria externa.
O ultimo aspeto € que as empresas estdo expostas ao mercado externo e que, por isso, ja podem ter

praticas de qualidade implementadas para poderem competir no mercado. No entanto, apesar do
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desempenho das empresas certificadas ser maior do que as nado certificadas, os autores ndo

encontraram nenhuma melhoria no desempenho destas ap6és a certificagao.

Relativamente aos resultados extraidos com a obtencdo de um SGQ certificado, Furtado (2003),
através da Comissédo Europeia (1996), refere que o beneficio interno é o mais relevante, pois advém
da aposta continua no SGQ para além dos principais beneficios estarem relacionados, em conjunto
com os internos, com a melhoria da imagem organizacional, maior fidelidade dos clientes e melhor

forma para competir com as outras empresas.

Num noutro estudo de Corbett et al. (2003), j& mencionado, os autores observaram que os principais

beneficios apontados pelas empresas, relativamente a certificagdo, sdo a melhoria a nivel da

gualidade, satisfag&o dos clientes, melhoria nos procedimentos e imagem empresarial.

Bhuiyan e Alam (2005) apontaram ainda, no estudo realizado a empresas canadianas certificadas
pela ISO 9001, que as empresas que pretendem certificar-se devido a razbes internas tém menos
dificuldades em implementar os processos de melhoria continua, revisdo do SGQ, protecdo de
produto e controlo de registos. Estas organizacbes procuram, assim, uma melhoria continua da
qualidade através do uso de objetivos, politica da qualidade, resultados de auditorias, andlise de
dados, ac¢Bes corretivas e preventivas, e revisao pela gestdo. O processo de revisdo pela gestédo é
considerado o menos dificil para estas organizacdes pois a gestdo de topo encontra-se em todo o

processo de implementacdo do SGQ.

Através deste estudo, Bhuiyan e Alam (2005) indicam os cinco principais beneficios da 1SO 9001
como a melhoria na documentacdo da empresa, melhoria na percecédo da qualidade, ambiente de
trabalho organizado, consisténcia em toda a organizacdo e melhoria na confianca do cliente. Também
foi possivel observar que estas organizacdes ndo sé experimentaram os beneficios internos como
também tiveram beneficios a nivel comercial e de marketing, como a melhoria da confianca e

satisfacdo dos clientes.

No que diz respeito as organizagBes que pretendem certificar-se devido a raz8es externas, estas tém
uma maior dificuldade em atingir os beneficios da ISO, pois investem mais esforcos na

implementacao e tém de estar, simultaneamente, concentradas no seu ramo de negdcio.

Estas organizagfes, que procuraram obter a certificacdo devido a razBes externas, nomeadamente
devido aos requisitos dos clientes, obtém uma melhoria significativa na cotacdo da empresa no
mercado de acgBes. A par deste objetivo (aumento de valor no mercado de a¢des), os autores também

constataram que a ISO 9001 foi utilizada como uma ferramenta de marketing e publicidade.

Os autores Casadesus e Castro (2005), no estudo efetuado a 400 empresas, concluiram que 62%
das empresas afirmam que a ISO 9001 melhorou a relagdo com os fornecedores, 80% observou a
satisfacdo dos clientes aumentar e, ainda, que 63% teve uma diminuicdo nas reclamacfes dos
clientes. Observam, de igual modo, uma melhoria na diminuicdo de prazos de entrega, sendo mais
eficaz o cumprimento dos mesmos do que a sua diminuigdo. Somente 31% constatou uma reducao
nos custos de logistica. Relativamente as desvantagens da implementacédo da ISO 9001 Casadesus

e Castro (2005) observaram que 62% dos inquiridos n&o tiveram melhorias na gestdo de stocks.
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Por sua vez, CasadesUs e Karapetrovik (2005a), no estudo que elaboraram a 399 empresas, na
Catalunha, no ano de 2002, analisaram a evolucdo do impacto dos beneficios da ISO 9001 em
empresas espanholas entre 1998 e 2002, e observaram que os principais beneficios encontrados

foram a diminuicdo de nao conformidades e o aumento da satisfacéo dos clientes.

Os autores concluiram, ainda, que os beneficios da ISO 9001 tendem a ser de curta duracdo, como a
melhoria da gestdo da qualidade, diminuicAo do desperdicio e reclamacdes de clientes,
esquematizacdo de procedimentos de trabalho e melhoria na comunicagdo. Casadesls e
Karapetrovik (2005a) referem ainda que os beneficios de curta duragdo tendem a diminuir cada vez

mais e esperam que a ISO 9001 traga beneficios de longa duragdo as empresas.

CasadesUs e Kapetrovic (2005b), noutro estudo que realizaram em 1998 e 2002 a empresas da
Catalunha, concluiram que, com o decorrer do tempo, existe uma diminuicdo do periodo necessario
para a implementacdo, manutencdo e custos da implementacdo e certificacdo da qualidade.
Verificaram, também, que todas as empresas tiveram melhorias. Contudo, ao longo do tempo,

registou-se uma diminuicdo dos beneficios da implementagéo da ISO 9001.

Relativamente aos beneficios principais da 1SO 9001, CasadesuUs e Karapetrovic (2005c), no estudo
ja referido, apontam a diminuicdo das ndo conformidades, a satisfacdo dos clientes, a melhoria nas
relacbes com os fornecedores, a diminuicdo de reclamacfes dos clientes, o trabalho em equipa,
cumprimento da data de entrega de produtos ou servigos e a existéncia de um sistema de sugestdes

entre os colaboradores da empresa.

Magd (2006), no seu estudo sobre a avaliacdo de resultados nas empresas industriais certificadas na
Arabia Saudita, verificou que os trés beneficios mais importantes encontrados sdo a melhoria da
eficiéncia do SGQ, a melhoria nos procedimentos documentais e 0 aumento do conhecimento da
qualidade nas empresas. Para além destes beneficios, Magd (2006) observou também os seguintes:
melhoria da qualidade dos produtos e servico ao cliente, definicdo clara de instrucdes ou
procedimentos, melhoria ha comunicacdo entre colaboradores, melhoria na qualidade de materiais
recebidos, reducdo da taxa de lixo e residuos, ajuda na melhoria continua e possibilidade de entrada
em novos mercados. O autor verificou, ainda, que a 1ISO 9001 pode ser usada como um instrumento

para se atingir a eficiéncia mais do que alcancar produtos com qualidade.

Poksinska et al. (2006), num estudo realizado a 296 empresas suecas certificadas pela ISO 9001,
salientam que as auditorias ajudam as organiza¢cBes a melhorar 0 SGQ e trazem sempre mais
proveitos para as mesmas, através do conhecimento e experiéncia dos auditores. Estes, por sua vez,

também podem motivar a melhoria da qualidade do trabalho.

O resultado do estudo a cerca de 3000 organizagBes certificadas pela 1ISO 9001, na Australia e Nova
Zelandia, elaborado por Feng et al. (2008), mostra uma positiva e significativa relacdo entre as
praticas da certificacdo (implementagdo, compromisso organizacional e planeamento) com o
desempenho operacional. Os autores referem que a 1SO 9001 pode contribuir para o desempenho
organizacional se estiver criado um clima de mudanca na organizacdo e se for, efetivamente,

implementada, pode atuar como um alicerce para a construcdo de uma organizacdo com qualidade.
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Feng et al. (2008) observaram que recentes investigacdes indicam que a motivacao da gestao de

topo para a obtencéo da ISO 9001 foi alterada de raz&o externa para interna.

As empresas que procuram a certificacdo pela 1SO 9001, devido a razdes externas, irdo, muito
provavelmente, retirar poucos beneficios por causa do seu estreito foco de importancia. Ja as
empresas que procuram a certificacdo para melhorar a qualidade dos produtos e servicos tendem a

alcancar mais beneficios deste processo (Feng et al., 2008 e Sampaio et al., 2009).

A obtencado da ISO 9001 estabelece uma garantia aos clientes de que a organizacao esta conforme

0s requisitos de uma norma internacional.

Segundo Mears e Voehl (1995), citado por Feng et al. (2008), existem organizacdes, especialmente
as mais pequenas, que ndo conseguem obter todos os beneficios da norma devido ao planeamento
inadequado ou obsoleto. Um planeamento bem estruturado e bem preparado é essencial para a
implementacdo de um SGQ, segundo o referencial ISO 9001. Feng et al. (2008) dividiram o
desenvolvimento organizacional em duas dimensfes: o desempenho operacional e dos negdcios. O
primeiro estd relacionado com as operacdes internas da organizacdo, como a produtividade,
qualidade do produto e satisfacdo dos clientes. Enquanto o segundo esté relacionado com os aspetos

financeiros e marketing, como o0 aumento das vendas, a rentabilidade e o mercado de acdes.

Em relacdo aos resultados do estudo, os autores concluiram que o sucesso da implementacdo da
ISO 9001 sera melhor, enquanto desempenho operacional e de negdcios, quando for bem planeado e
implementado com os aspetos filosoficos da qualidade, e quando estiverem acoplados com a
formagdo dos colaboradores, auditorias periddicas, agfes corretivas e compromissos a todos os
niveis da organizacdo. Os trés fatores que estdo fortemente associados ao desenvolvimento
operacional sdo a implementacdo de procedimentos, compromisso da organiza¢éo e planeamento da
norma, existindo uma pequena e positiva relacdo entre o compromisso organizacional e o

desenvolvimento dos negocios da organizagao.

O tamanho da organizacdo tem uma relagéo significante com o desenvolvimento operacional e com o
desenvolvimento dos negdcios depois do ajuste feito com o esfor¢o na implementacéo da 1ISO 9001.
As empresas maiores desenvolvem-se melhor do que as médias empresas, que, por sua vez,
desenvolvem-se melhor que as pequenas, no que respeita ao desenvolvimento organizacional. Existe
uma relacéo insignificante mas positiva entre o planeamento da ISO 9001 e o desenvolvimento dos
negécios das organizacfes, que se traduz num sinal de que a gestdo de topo ndo espera que o

planeamento por si s6 tenha um impacto na linha inferior.

Os resultados observados por Feng et al. (2008) mostraram ainda que as empresas australianas e da
Nova Zelandia procuram a certificacdo pela ISO 9001 devido aos beneficios operacionais e de

marketing.

Gotzamani (2010), no estudo que realizou na Grécia, investigou os beneficios e dificuldades que as
empresas enfrentaram na implementacdo da 1SO 9001, apontando como principais conclusfes a
melhoria continua e a orientacdo para o cliente. Relativamente aos beneficios subsequentes da

implementacdo, Gotzamani (2010) aponta como 0s cinco mais importantes o0 maior envolvimento da
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gestdo nos esforcos da gestdo a qualidade, a melhoria continua dos processos e melhoria continua
do produto/servigo ao cliente, a focalizagéo na eficacia e eficiéncia e uma melhor percepcdo dos

requisitos dos clientes.

No quadro 5 apresentam-se, um resumo, dos principais beneficios internos e externos encontrados

na revisao da literatura.

Beneficios Internos Beneficios Externos

Aumento da produtividade Melhoria da imagem da empresa

Motivacdo dos colaboradores Acesso a novos mercados

Melhorias na qualidade dos produtos Sustentagdo/melhoria da cotacao das agdes da

empresa em bolsa

Diminuig&o do retrabalho Melhoria da relacdo com os clientes

Diminui¢édo das ndo conformidades Reducéo do nimero de reclamacdes

Aumento da rotagdo de stocks

Melhor conhecimento do conceito da gestédo da

qualidade
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Melhor controlo da gestédo e da

informacéo na organizagéo

Quadro 5 - Principais Beneficios internos e externos na certificagéo da ISO 9001

Resumidamente, pode observar-se que os principais beneficios na certificacdo da 1SO 9001 sdo: o
aumento da satisfacdo e a reducdo das reclamacfes dos clientes, 0 acesso a novos mercados e a
melhoria da imagem, a nivel externo. Como beneficios internos observam-se o aumento de vendas, a
melhoria nos produtos e servicos oferecidos, 0 aumento de valor da empresa no mercado de ac¢des, a

melhoria da eficiéncia interna e o aumento/melhoria do conhecimento a nivel da qualidade.

No entanto, a certificacao pela ISO 9001 ndo apresenta somente beneficios. No ponto seguinte serédo

abordadas as dificuldades ou barreiras na certificacdo deste sistema.

3.4 Dificuldades ou barreiras na certificagdo ISO 9001
No processo de certificacdo da ISO 9001 podem também surgir dificuldades ou barreiras.

Dick (2000), no seu estudo sobre o desempenho das organizacdes certificadas pela 1SO 9001,
apurou que a implementacdo da norma obriga a varios documentos, que as organizacbes se
preocupam demasiado em documentar o sistema em vez de verificarem se esta a funcionar

corretamente, e que esta norma ndo tem compatibilidade com outros sistemas de gestao.

Por sua vez, Casadesus, et al. (2001), no estudo ja citado, afirmam que o Unico aspeto prejudicial
encontrado foi 0 aumento no custo da gestdo da qualidade. Embora os custos poupados sejam
dificeis de quantificar, alguns consultores afirmam que o investimento despendido com a qualidade

pode ser recuperado em aproximadamente trés anos apds a sua implementacao.

O Unico efeito negativo detetado foi a insatisfacdo de alguns clientes relativamente ao excesso de

documentacéo a que o sistema obriga, nomeadamente antes da primeira auditoria ao SGQ.

Bhuiyan e Alam (2005) apontam, no estudo ja referenciado, como dificuldades ou barreiras na
certificagdo da ISO 9001, as restricbes nos recursos, a subestimagdo nos esforcos necessarios para
a certificacdo, o desenvolvimento de conjuntos de procedimentos e 0s custos elevados de
preparacdo. Relativamente aos vinte e um processos da nova versao da 1SO 9001:2000, os autores

mencionam que henhuma empresa apontou um grau elevado de dificuldade na sua implementagéo.

Os cinco pontos mais dificeis de implementar na ISO 9001:2000, considerados pelas empresas
canadianas alvo do estudo de Bhuiyan e Alam (2005), foram o processo de necessidades dos
clientes, o de comunicac¢édo com os clientes, o de monitorizacdo e medic&o, o de design de produtos e

0 processo de gestdo da qualidade.
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No que concerne aos cinco pontos considerados como menos dificeis de implementar sao
enumerados o processo de ndo conformidades, o de controlo de registos, o de auditorias internas, o

de compras e o processo de protecdo de produtos.

Por sua vez, Zeng et al. (2007) verificaram que as barreiras encontradas na certificagdo nas
empresas, na China, sdo o curto espaco de tempo para a empresa obter a certificacdo e a demasiada
expectativa na 1SO 9001, pois os gestores ndo verificaram os beneficios diretos provenientes da
certificacdo e ndo se aperceberam de que esta norma € um alicerce para a “gestédo sistematica” e
para a melhoria continua da organizacdo. Apuraram também, como dificuldades, os requisitos
obrigatérios em algumas indistrias e a tendéncia das empresas se certificarem somente para

acompanhar as suas concorrentes, sem terem a no¢ao real dos objetivos da 1ISO 9001.

Ja Feng et al. (2008), no estudo anteriormente mencionado, apontam como principais dificuldades
poucos recursos disponiveis, custos elevados para manter o nivel da documentacao, o curto espaco

de tempo para a implementacao e o esfor¢o que € necessario.

Sampaio et al. (2009) referem que a maior dificuldade encontrada na certificacdo do SGQ € a falta de

envolvimento da gestéo de topo.

Pinto e Soares (2010) listam alguns custos associados a implementacdo de um SGQ que podem
suster um avanc¢o imediato para a certificacdo de uma empresa. S&o eles: afetacdo de recursos
humanos (RQ e consultores); afetacdo de recursos materiais (gabinetes, hardware e software, no
caso de contratacdo de alguém); tempo gasto com o envolvimento da administracdo no
acompanhamento do sistema a ser implementado e posteriormente a ser mantido na organizagéo;
tempo consumido com os colaboradores envolvidos nos processos da organizacao; investimento na
formacao de recursos humanos, tanto ao nivel de custo monetério como do tempo empregado para a
realizacdo da formacéo.

Gotzamani (2010) verificou, no estudo a empresas gregas, como principais dificuldades a falta de
tempo para a implementacdo da norma, a resisténcia & mudanca por parte dos colaboradores e da
gestdo de topo e a falta de comunicacdo entre eles. No que diz respeito as dificuldades de
implementacdo dos requisitos da 1SO 9001, enumeramos 0S cinco primeiros que vao estabelecer
objetivos para os processos com as atividades e funcdes dos colaboradores, a medicdo do
desempenho dos processos chave, a evidéncia das auditorias de qualidade nos processos
integrados, a implementacdo de processos baseada na gestdo da organizacdo e a gestdo de
qualidade e controlo dos processos chave.

O quadro 6 apresenta, em sintese, as dificuldades mais importantes verificadas na certificacdo da
ISO 9001.

Dificuldades mais importantes

Excesso de documentacéo
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Aumento dos custos

Aumento do custo da gestao da qualidade

Resisténcia a mudanca
Ferramentas e linguagem da qualidade
Adaptacédo a norma na fase inicial

Falta de tempo

Falta de recursos humanos e materiais

Falta de envolvimento da gestédo de topo

Incompatibilidade com outros sistemas de gestdo

Quadro 6 — Principais dificuldades na certificacdo 1SO 9001

Deste modo, pode concluir-se que, as principais dificuldades apontadas pelas empresas, na
certificacdo da 1SO 9001, sdo o aumento de custos, o aumento de custos da gestdo da qualidade, a
resisténcia a mudanca, as ferramentas e linguagem da qualidade, a adaptagédo a norma na fase inicial
de implementacéo e certificacéo, a falta de tempo dos colaboradores, a falta de recursos humanos e
materiais, a incompatibilidade desta norma com outros sistemas de gestédo e a falta de envolvimento

da gestao de topo.

O envolvimento da gestdo de topo € considerado um dos elementos cruciais para o éxito da
certificacdo das empresas. No ponto 3.5, serdo abordados os principais fatores criticos de sucesso
para a certificacdo ISO 9001.

3.5 Fatores criticos de sucesso para a certificagdo 1SO 9001

“Através da lideranca e das medidas tomadas, a gestdo de topo pode criar um ambiente em que as
pessoas sejam completamente envolvidas e onde um sistema de gestdo da qualidade possa
funcionar de forma eficaz” (IPQ, 2005:11).

Os principais fatores para certificacdo pela 1SO 9001 sdo a importancia do envolvimento dos
colaboradores e da gestdo de topo e a importancia da forma¢do dos colaboradores na 1ISO 9001
(Huarng et al., 1999; Furtado, 2003; Feng et al., 2008). Furtado (2003) menciona ainda Deming
(1986), relativamente ao apoio da gestédo de topo, afirmando que este é fundamental para o sucesso

de uma certificagédo, ndo devendo ser um apoio pontual ou casual.

Gotzamani e Tsiotras (2001), no estudo conduzido a empresas industriais gregas, consideram que a

chave para o sucesso esta no compromisso das empresas para a melhoria da qualidade e nos seus
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objetivos concretos para a certificacdo. Os autores referem que a ISO 9001 oferece as empresas a
capacidade de desenvolverem e adaptarem um sistema de qualidade dindmico e eficaz, focalizado na
melhoria continua. As empresas podem beneficiar do processo se aproveitarem o0s requisitos da
norma para se organizarem e melhorarem os seus procedimentos internos e a qualidade, criando um

sistema de qualidade dinamico e cada vez maior que também envolva o sistema da GQT.

Por sua vez, Abreu (2002) menciona os seguintes fatores criticos para o sucesso da certificacdo das
empresas, a saber: aumento da produtividade, melhoria dos processos, otimizagdo dos recursos e
reducdo dos desperdicios, no que diz respeito as despesas. Relativamente aos clientes, deve-se
ajustar prazos e necessidades, melhorar a qualidade, obter confianca e credibilidade e reduzir os
custos. No que diz respeito aos colaboradores, estes devem saber o que tém de fazer, saber a
importancia da sua funcdo, os cargos e responsabilidades devem estar definidos, devem contribuir
para a melhoria, deve existir um bom clima dentro da organizacao para se trabalhar bem e devem ser
remunerados adequadamente. A mistura de todos estes fatores leva a que uma organizacéo
certifique 0 seu SGQ com sucesso e mantenha o mesmo num caminho de melhoria continua

rumando a exceléncia na GQT.

No ponto seguinte, serd apresentada uma breve abordagem da GQT e dos seus principios.

3.6 Gestao da Qualidade Total

Para um SGQ funcionar eficazmente numa organizacdo, esta deve ter todos os seus membros
envolvidos na qualidade. E, portanto, necessario que exista nas empresas uma “cultura de empresa”
que incentive e permita esta situagdo. Assim, “a qualidade total pode ser vista como a cultura da
empresa” que fornece produtos/servicos de acordo com as necessidades e expectativas dos clientes
(Pires, 2007:46).

Estdo presentes na cultura de uma empresa, caracterizada pela qualidade total, principios que Evans
e Dean (2000) e Pires (2007) pensam serem fundamentais: compromisso da gestao, focalizacdo no
cliente, processo de melhoria continua, qualidade entendida como um problema de todos, lideranca,
trabalho em equipa e gestéo dos resultados econdmicos da qualidade. Estes principios podem ainda
ser complementados com a adesdo dos colaboradores e a medicdo da prevencdo de defeitos da
qualidade, referenciados por Bernillon e Cerutti (1995). Collard (1993) refere também a atitude de

mudanca, a formacao continua e o reconhecimento do desempenho.

Pires (2007) e Madeira et al. (2009) apontam, em comum, cinco vantagens da GQT, a saber: a
satisfacdo das necessidades e expectativas de todos os interessados, a comunicacéo efetiva entre
todas as areas funcionais, a melhoria continua, as atitudes positivas e a reducdo do desperdicio. A
estes, Madeira et al. (2009) acrescenta ainda os custos da qualidade, a reducdo da rotacédo e
absentismo, a realizacdo do potencial dos recursos, o desenvolvimento das competéncias, a
polivaléncia e auto-estima individual e coletiva, e o fomento do trabalho em equipa. Para estes

beneficios serem atingidos tem de se ter em conta que € necessario alterar o modo de pensar sobre
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a qualidade, tomar decisdes baseadas em factos, usar técnicas adequadas, efetuar uma gestdo por

processos e dos processos e estabelecer medidas de avaliagdo da qualidade total.

Tendo em consideracdo estes fatores, € possivel dizer-se que a certificacdo pela 1SO 9001 é
considerada como o primeiro passo em direcdo a implementacdo da GQT (Gotzamani e Tsiotras,
2001; Escanciano et al., 2002; Lee et al., 1999 e Sun, 2000, no estudo de Magd, 2006; Sampaio et
al., 2009), uma vez que as empresas, ao terem atingido a certificacdo com sucesso, pretendem ainda
mais do que a certificacdo ISO 9001. Os requisitos da ISO 9001, quando implementados eficazmente,
podem representar um subsistema da GQT, dado que a certificacdo aumenta a responsabilidade e
compromisso para com a qualidade. Como exemplo, temos o autor Magd (2006) que observou que a
certificagdo pela I1ISO 9001, na Arabia Saudita, constitui um principio para a GQT e que as
organizacfes, neste pais, pretendem ir mais além do que a ISO 9001 oferece, pois a maioria das

pessoas exige um certificado de qualidade para atestar a qualidade dos produtos/servicos.

Escanciano et al. (2002) elaboraram um inquérito a empresas industriais espanholas para verificarem
qual a relacdo entre o nivel tecnoldgico das empresas e a sua decisdo de avancarem para a
qualidade total. Estes autores concluiram que as empresas que se consideravam num nivel
tecnoldgico superior sdo as que se encontram mais satisfeitas com os resultados da certificacdo e
que, por conseguinte, pretendem avancar, ou até j4 iniciaram, o seu processo para a GQT, ao
contrario das outras.

Por sua vez, Gotzamani e Tsiotras (2001) consideraram duas visdes em relacdo a eficicia e aos
requisitos da 1ISO 9001 nas empresas, a visao otimista e a visdo pessimista. Na primeira, a gestédo de
topo compromete-se mais facilmente com os requisitos da qualidade tornando-se mais facil a
adaptacdo entre a gestdo da qualidade e a GQT, para a maioria das empresas. Existe uma
diminuicdo entre a distadncia da gestdo da qualidade e TQM para a maioria das empresas, uma
melhoria na organizacdo interna e funcionamento da organiza¢do, uma comunicacdo mais eficaz e
uniforme em toda a empresa, uma melhoria no conhecimento dos trabalhadores em questbes de

qualidade, um aumento da confianca e satisfacdo dos clientes em relagdo a organizagdo e um

estimulo sobre a melhoria continua por meio de auditorias de qualidade.

Na visdo pessimista, as empresas ndo tém um compromisso sério para com a qualidade pois
centram-se somente numa certificacao rapida e facil. Este aspecto vai fazer com que a empresa
possua um sistema estético, burocratico e com uma diminuicdo da flexibilidade e da inovagdo. As
empresas que pretendem uma certificac@o rapida ndo garantem a melhoria continua do seu sistema
e ndo melhoram a satisfacdo dos clientes. Se a implementacdo do SGQ néo for considerada
eficiente, a empresa pode até regredir, pois 0os seus colaboradores vdo sentir a burocracia e o

aumento de trabalho, levando-os a uma desilusdo em relacdo ao SGQ da empresa.

ApOs a certificagdo 1SO 9001, foi possivel observar que o desempenho das categorias da GQT foram
significativas em todas elas, provando que o desempenho da GQT é muito positivo e é afectado com
a certificacdo. Isto prova que o desenvolvimento e a certificagdo de um SGQ pela 1SO 9001

aumentam o desempenho da GQT nas empresas certificadas, fazendo com que esta norma seja

Sandra Isabel Ribeiro 38



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

considerada como o primeiro passo em direcdo a GQT (Gotzamani e Tsiotras, 2001; Escanciano et
al., 2002; Lee et al., 1999 e Sun, 2000, no estudo de Magd, 2006; Sampaio et al., 2009).

Gotzamani e Tsiotras (2001), no estudo ja citado, enunciam ainda as oito categorias do desempenho
da GQT que sao a lideranca, o planeamento estratégico da qualidade, os dados da qualidade, a
gestdo de recursos humanos, a gestdo de processos, fornecedores, clientes e design de produtos.
Todos estes aspetos, conjuntamente com os beneficios de uma cultura pela qualidade total fazem
com que se possa comparar os principios da ISO 9001, ja mencionados anteriormente, como a
focalizacdo no cliente, o envolvimento das pessoas, a melhoria continua, a abordagem por processos

e a abordagem a tomada de decisdo baseada em factos.

Gotzamani e Tsiotras (2001) concluiram, no seu estudo empirico sobre a indlstria grega, que o
desenvolvimento e certificacdo de um sistema de garantia de qualidade de acordo com as normas
ISO 9001 podem oferecer um bom primeiro passo em direcdo a GQT, uma vez que oferece melhoria
significativa no desempenho das empresas em todos os elementos e areas da GQT, examinadas
pela pesquisa. Os autores mencionam ainda que o desenvolvimento e certificagdo de um SGQ pode
impulsionar a cultura de qualidade e compromisso de qualidade e oferecer beneficios significativos
para as empresas certificadas.

Deste modo, podemos concluir que a certificagdo das empresas pela ISO 9001 é considerada com
um primeiro passo em dire¢do a GQT e que esta beneficia 0 desempenho das empresas, a todos 0s

niveis.

No capitulo seguinte serdo apresentados os resultados de investigagdo realizados & empresa Efacec

e as empresas portuguesas certificadas pela 1ISO 9001.
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Capitulo IV — Metodologia de investigacédo

Este capitulo encontra-se dividido em dois pontos que tratam os procedimentos relativos a realizacéao
da componente empirica do trabalho de investigacdo. O primeiro ponto aborda o estudo de caso

sobre a Efacec e o segundo ponto o inquérito por questionario as empresas portuguesas certificadas.

Os resultados da investigacao realizada encontram-se, assim, divididos em duas fases. A primeira diz
respeito ao estudo de caso realizado na Efacec, e é composta por uma entrevista conduzida ao RQ e
por um questionario administrado junto de 10 colaboradores. A segunda fase trata um questionario

dirigido a 1080 empresas portuguesas certificadas pela 1ISO 9001.

Estas duas fases de investigagdo surgem no seguimento das questdes de investigacdo que deram

origem a este trabalho, e que foram:

e Quais os principais beneficios e dificuldades subjacentes a certificagdo da ISO 90017

e Quais os principais beneficios e dificuldades subjacentes a certificacdo da ISO 9001, na

empresa Efacec e nas empresas portuguesas consultadas?

Apresentam-se, de seguida, a descricdo das duas fases de investigagéo.

4.1 Estudo de caso — Efacec

O estudo de caso sobre a Efacec desenvolve-se em duas fases. A primeira fase diz respeito a
entrevista realizada ao RQ da empresa, a fim de determinar os principais beneficios e dificuldades
encontrados na certificacdo do SGQ. De seguida, e para complementar a entrevista, realizou-se um
inquérito por questionario aos colaboradores da empresa. Este questionario tem como propdsito
verificar se os beneficios e dificuldades elencados na entrevista vdo ao encontro dos enunciados

pelos colaboradores e se existem, ainda, outros para além dos mencionados.

Recordamos aqui as questdes de investigacdo que estiveram no cerne da realizacdo do estudo de

caso na Efacec:

e Quais as razfes que levaram a Efacec a implementar e certificar o seu SGQ, as dificuldades
sentidas e os beneficios provenientes da certificacao;

o Existird alguma ligacdo entre as razBes que levaram a Efacec a implementar o SGQ e os
motivos que sdo apresentados na literatura?;

e Existird alguma ligagdo entre os dados obtidos na entrevista e os dados obtidos no inquérito
por questionario dos colaboradores da empresa?;

e Sera que a empresa reconhece alguma importancia na certificagdo ISO 90017

De seguida, apresenta-se a empresa alvo de estudo.
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4.1.1 Apresentacdo da empresa
O Grupo Efacec surgiu em 1905, tendo na sua génese a empresa “Moderna”.

Em 12 de Agosto de 1948 foi constituida a Efacec (home adoptado em 1962) pelo fundador Eng.°
Anténio Ricca Gongalves. E considerada o maior Grupo Elétrico Nacional de capitais portugueses.
Presentemente, conta com mais de 4200 colaboradores e um volume de neg6cios que ultrapassou os

1000 milhdes de euros, estando presente em mais de 65 paises (Efacec, 2011).

Efacec no Mundo

Europa Central

;spé};haA

Portugal ‘

frica do Sul

@pAOEED@ Qefacec

Figura 3 - Mapa com presencas da Efacec no mundo (Efacec, 2011)

Entre os anos de 1966 e 1973, a Efacec viu a sua area fabril crescer 2,5 vezes e viu aumentar o
volume de encomendas em seis vezes. Foi, ainda, neste periodo que as ac¢des da empresa foram
admitidas no mercado de valores em Lisboa. J&4 nos anos 90, a empresa criou as primeiras afiliadas

detidas a 100% pelo Grupo Efacec.

Em 1999, o Grupo Efacec definiu uma nova estratégia, através da reorganizacdo em 3 P4los, EAS —
Engenharia, Ambiente e Servicos, EN — Energia e TLE — Telecomunicag¢8es, Logistica e Electronica.
Cada um dos Pdlos passou a ter uma estrutura organica e responsaveis proprios, sendo orientados
para as necessidades globais dos clientes de forma a optimizar as sinergias do Grupo” (Efacec,
2011).

Ja& em 2005, a empresa dividiu os seus negdcios em trés grandes areas, a saber, “Solugdes para
Energia®’, “Solugdes para Transportes e Logistica’, e “Solugdes de Engenharia e Servigos”

rentabilizando, deste modo, as varias valéncias do Grupo.

No ano de 2007 foi constituida a Efacec Sistemas de Gestao, S. A., e introduziu-se um novo modelo

organizacional que fez com que se criassem dez Unidades de Negécio, Energia (Transformadores,
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Aparelhagem de Média e Alta Tensédo, Servicing de Energia), Engenharia e Servicos (Engenharia,

Automacédo, Manutengdo, Ambiente, Renovaveis), Transportes e Logistica (Transportes, Logistica)

Foram, ainda, definidas seis regifes internacionais prioritarias para a sua area de negdcio, a saber,

EUA, América Latina, Europa Central, Magrebe, Africa Austral, Espanha.

O ano de 2010 foi repleto de acontecimentos tais como a fusdo das empresas Efacec Engenharia S.
A., Efacec Automacéo e Robodtica, S. A. e Efacec Ambiente, S. A. na Efacec Sistemas de Electrénica,
S. A., que se passou a designar apos a fusdo de Efacec Engenharia e Sistemas, S. A., tendo o capital

social aumentado para 17.750 milhares de euros.

Devido ao “ciclo de crescimento econdmico e financeiro” que tem sofrido a Efacec desenvolveu um
novo modelo organizacional, por forma a dar resposta a internacionalizacdo da empresa, que esta ja
presente em mais de 65 paises. Por conseguinte, definiu a sua atividade em sete mercados
prioritarios (Mercado Espanha, Mercado Europa Central, Mercado Estados Unidos da América,
Mercado América Latina, Mercado Magrebe, Mercado Africa Austral, Mercado india), onde pretende

replicar as suas dez Unidades de Negdcio, ja presentes em Portugal:

Areas de Negécio

Energia Engenheria, Ambiente e Servigos Transportes & Logistica

L

Mercados

Portugal

Regiido Africa Austral
Regiao America Latina
Regido Europa Central

Regido Magrebe

Regiao india

Figura 4 - Unidades de Negodcio da Efacec (Efacec, 2011)

z

Através da descricao realizada sobre a empresa Efacec, podemos observar que € uma empresa
conceituada em Portugal, lider na sua area de mercado e que esta a expandir os seus negdcios para
um leque variado de paises. Verifica-se ainda que a empresa tem presente um modelo organizacional

bem delineado e voltado para a expansao e para o crescimento sustentado.
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4.2 Entrevista
4.2.1 Metodologia

A fim de estudar em pormenor as motivacdes, os beneficios e as dificuldades sentidas por uma
organizacdo na certificacdo do seu SGQ, segundo a Norma NP EN ISO 9001, verificou-se que seria
apropriado a realizacdo de um estudo de caso. O estudo de caso é o método mais indicado quando
se colocam as questdes “quem?”, “0 que?”, “onde?”, “como?”’ e “por que?” sendo essa também a

“estratégia escolhida ao se examinarem acontecimentos” (Yin, 2003:26).

Este estudo de caso teve como método de recolha principal de dados a realizacdo de uma entrevista
que permitiu ao investigador extrair da mesma “informacgdes e elementos de reflexdo” bastante ricos
(Quivy e Campenhoudt, 1998:192). “Os métodos de entrevista caracterizam-se por um contacto direto
entre o investigador e os seus interlocutores e por uma fraca diretividade por parte daquele” (Quivy e
Campenhoudt, 1998:192). O conteddo da entrevista foi analisado a fim de se testarem as questbes
de investigacéo, ja referidas. Este tipo de recolha de dados é o mais adequado quando se pretende
analisar um problema especifico, como o caso da certificacdo pela ISO 9001. Tem como principais

vantagens aprofundar os elementos recolhidos e flexibilizar a recolha dos testemunhos.

A entrevista utilizada foi semi-estruturada, pois “ndo é inteiramente aberta nem encaminhada por um
grande numero de perguntas precisas”, havendo, sim, “perguntas-guias, relativamente abertas” que
foram colocadas ao entrevistado (Quivy e Campenhoudt, 1998:192). O guido utilizado encontra-se no
Anexo |, servindo de elemento orientador para a realizagdo da entrevista. O guido teve como base a
revisdo da literatura utilizada, tentando elaborar-se questdes o mais abertas possiveis, de modo a

que o entrevistado pudesse falar e dar o0 seu contributo sem estar influenciado pela questdo em si.

A organizacdo escolhida para a realizagdo do estudo de caso incidiu no Grupo Efafec, como j& foi

referido.

4.2.2 Recolhade dados

Os dados apresentados foram recolhidos por meio de uma entrevista, ao RQ da Efacec, e sua

respetiva analise.
As perguntas utilizadas no guido da entrevista tiveram como base a revisado da literatura realizada.

A entrevista ao RQ foi realizada a 4 de Julho de 2011, nas instalagcbes da empresa. Antes da
realizacdo da mesma foi explicado ao entrevistado que a entrevista era realizada no seguimento da
dissertacdo do mestrado com o tema “Os beneficios e das dificuldades na certificagao da qualidade”
e que a mesma iria ser gravada, com o consentimento do entrevistado. A entrevista teve a duragéo
de cerca de 2 horas. Depois de gravada, foi transcrita, na integra, a fim de poder ser feita a anéalise do

seu conteudo.

No Capitulo V, apresentam-se os resultados da entrevista.
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4.3 Inquérito por questionario aos colaboradores da Efacec

A fim de completar e cruzar as informac8es obtidas com a realizacdo da entrevista, foi conduzido um
inquérito a dez colaboradores da Efacec. Optou-se pelo inquérito a esses colaboradores porque esta
seria a forma mais simples e pratica de obter respostas aos mesmaos, ja que nao havia a possibilidade

de os inquiridos serem entrevistados.

Para verificar se os beneficios e dificuldades, sentidos pelos colaboradores da Efacec na certificagédo
da empresa, estavam relacionados com os elencados pelo RQ, concluiu-se que seria apropriado
utilizar uma recolha de dados, tendo como base a metodologia quantitativa. Neste seguimento,
procedeu-se a realizagdo de um inquérito por questionario, dirigido aos colaboradores do Polo da

Maia, descrito nos pontos abaixo.

4.3.1 Metodologia e modo de selecdo de amostra

O inquérito por questionario € um método de recolha de dados que “consiste em colocar a um
conjunto de inquiridos, geralmente representativo de uma populacdo, uma série de perguntas
relativas (...) as suas opinides, a sua atitude em relagdo a opgbes (...), a0 seu nivel de
conhecimentos ou de consciéncia de um acontecimento ou de um problema, ou ainda sobre qualquer
outro ponto de interesse” (Quivy e Campenhoudt, 1998:188). O inquérito utilizado denomina-se de
“administracao direta”, pois sao os proprios inquiridos que fazem o preenchimento do mesmo através

da escolha das respostas que lhe foram colocadas.

As questdes utilizadas no inquérito sdo questdes diretas e especificas sobre as motivacoes,
beneficios e dificuldades da certificacdo da I1ISO 9001 (Tuckman, 2000). Os temas das perguntas
tiveram como base o estudo efetuado na revisdo da literatura e informacéo sobre a empresa, bem

como os resultados da entrevista, efetuada na fase anterior.

O tipo de resposta utilizada neste inquérito foi a resposta estruturada, recorrendo-se a uma escala de
valores de 1 a 5, onde o0s entrevistados exprimem a sua opinido relativamente ao que lhes é
perguntado (Tuckman, 2000). Esta escala de valores é utilizada nas perguntas sete a dez. A escala

de valores utilizada foi a seguinte:

1 - Discordo completamente; 2 - Discordo; 3 — Sem Opinido; 4 - Concordo; 5 — Concordo

plenamente

No que diz respeito as limitacBes deste tipo de analise, pode verificar-se a superficialidade das
respostas e a possibilidade dos inquiridos ndo terem a motivacdo e formacdo adequadas para

responderem a este tipo de inquérito (Quivy e Campenhoudt, 1998).

Para se proceder ao tratamento dos dados recolhidos, efetuou-se a sua andlise estatistica, no ambito
do tratamento quantitativo do inquérito, através do programa Statistical Package for Social Sciences

(SPSS), versao 20, que permite comparar e analisar as varias respostas obtidas. De acordo com a
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andlise descritiva das mesmas, onde foi possivel identificar a média, o desvio padrdo, as frequéncias

de respostas e a percentagem para cada variavel.

4.3.2 Concecgéo do inquérito por questionario

A concecdo do inquérito utilizado neste trabalho foi baseado no artigo cientifico de Bhuiyan, N. e
Alam, N. (2005), An investigation into issues related to the latest version of ISO 9001, Total Quality
Management, Vol. 16, N.° 2, 199-213. A sua elaboracdo consistiu na traducdo e adaptacdo das
perguntas para portugués com o aditamento de outras questdes elaboradas no seguimento da
revisdo bibliografica efetuada. As questdes fundamentais centram-se nas motivagfes para a
certificagcdo 1SO 9001, os seus beneficios e dificuldades sentidas e podem ser consultadas no Anexo
Il.

O inquérito encontra-se dividido em duas partes e é constituido por onze perguntas. A primeira parte
trata da caracterizacdo da amostra onde se questiona a funcdo ou departamento do inquirido, a
idade, o0 sexo e a escolaridade. A segunda parte contém as perguntas relacionadas com a questéo de
investigacdo. Nesta parte do inquérito, pretende-se saber ha quantos anos o inquirido trabalha na
empresa e se acompanhou ou ndo a implementacéo e certificacdo da ISO 9001 na empresa onde
trabalha. As perguntas sete, oito e nove tém como objetivo determinar as principais motivacdes,
dificuldades e beneficios que os inquiridos percecionaram com a certificagdo 1SO 9001,
respetivamente. A décima pergunta do questionério pretende aferir a opinido do inquirido em relacéo
a ISO 9001 e a ultima pretende saber se a empresa onde o inquirido trabalha é reconhecida por ter a
certificacdo 1SO 9001.

Antes de ser divulgado, o inquérito foi lido e corrigido pelos Responsaveis da Qualidade da Efacec e
por dois outros Responsaveis de Qualidade de outras duas empresas cujos nomes manteremos

confidenciais.

Posteriormente, o inquérito foi elaborado na plataforma LimeSurvey, a partir da qual os inquiridos

teriam acesso online para introduzirem as suas respostas.

4.3.3 Recolhade dados

O inquérito por questionario foi dirigido aos colaboradores da Efacec no dia 9 de Novembro de 2011,

pelo RQ, e 0o mesmo pode ser consultado no Anexo Il

Na andlise das questfes 7, 8, 9 e 10 optou-se por efetuar uma anélise dos dados sem considerar a
hip6tese de resposta 3 — Sem opinido, uma vez que, se os inquiridos ndo tém uma opinido sobre
determinado assunto ndo serd relevante para a analise das questdes. No entanto, sempre que se
achar conveniente, sera feito algum comentario ao numero elevado de respostas para esta opcao,

caso exista.
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A andlise destas mesmas perguntas foi realizada através da média das respostas dos inquiridos,
dado que em estatistica a média representa o valor para onde mais se concentram os dados de uma
distribuicdo. Uma vez que a escala de resposta encontra-se na escala de 1 a 5 valores, consideram-
se respostas positivas todas aquelas que se encontram acima dos 2,5 valores e negativas todas as

que se encontram abaixo deste valor.

No Capitulo V, apresentam-se os resultados dos inquéritos obtidos.

4.4 Inquérito por questionario — empresas portuguesas

Para complementar o estudo de caso sobre a empresa Efacec, uma vez que a taxa de resposta dos
inquéritos dirigidos aos colaboradores ficou aquém do esperado, foi divulgado um inquérito a um
conjunto de empresas certificadas pela 1SO 9001. O inquérito utilizado foi o0 mesmo que foi

administrado aos colaboradores da Efacec, e pode ser consultado no Anexo Il.

441 Recolhade dados

As empresas alvo de estudo, neste inquérito, foram selecionadas através da listagem de empresas
disponibilizada no website do IPAC (www.ipac.pt), cuja atualizacdo datava de 22 de Margo de 2011.
Esta pesquisa foi efetuada a 23 de Novembro de 2011 e todas as empresas consultadas
encontravam-se certificadas pela 1SO 9001. O inquérito utilizado encontra-se no Anexo I, deste
trabalho.

Num segundo momento procedeu-se a recolha de dados das empresas, nhomeadamente o correio
electrénico do RQ da empresa, através do seu website. No caso de a informagéo ndo estar disponivel
online, o correio electrénico foi enviado ao cuidado do mesmo.

Das 4824 empresas certificadas pela ISO 9001 a nivel nacional, foram enviados inquéritos a 1080
empresas, 0 que corresponde a cerca de 22,39% do universo. As empresas em causa pertencem a

véarios ramos de negdcio, ndo tendo sido dirigido o questionario para um setor de atividade especifico.

Os inquéritos foram enviados entre os dias 25 e 29 de Novembro de 2011 via correio electrénico.
Para o preenchimento dos mesmos foi enviada uma hiperligacdo para poderem aceder ao inquérito
online. Foi determinado um periodo de quinze dias para o preenchimento do inquérito. No entanto,
para reforcar o pedido e obter mais respostas, a 2 de Dezembro de 2011 foi enviado uma nova
mensagem de correio electronico a solicitar o preenchimento do inquérito e a agradecer as respostas

ja recebidas.

Dos 1080 inquéritos enviados obtiveram-se 266 respostas, das quais se consideraram 259 respostas
efetivas, pois as restantes respostas encontravam-se incompletas. Obteve-se, assim, uma taxa de

resposta de sucesso de 23,98%.

No Capitulo V, apresentam-se os resultados das respostas obtidas.
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Capitulo V — Apresentacédo dos resultados

Neste capitulo serdo apresentados os dados recolhidos no estudo de caso sobre a Efacec e sobre as

empresas portuguesas certificadas pela 1ISO 9001 bem como as respetivas analises.

5.1 Andlise da entrevista

Através da entrevista realizada com o RQ, foi possivel deduzir as razdes que levaram a Efacec a
certificar-se segundo a Norma NP EN ISO 9001: “requisitos de alguns clientes importantes” e com a
possibilidade de participagado “em alguns concursos publicos e, posteriormente, concursos privados”.
Constatamos, também, que as motivacdes da certificagdo foram motivacGes externas — requisitos dos
clientes e possibilidade de obterem novos negécios, o que vai de encontro ao ja mencionado pelos
autores Buttle (1997), Huarng et al. (1999), Corbett et al. (2003), Marimon et al. (2006), Feng et al.
(2008), Prajogo (2008) e Sampaio et al. (2009).

Quanto aos beneficios que a empresa obteve com a certificacdo, na opinido do RQ, verificou-se que
a Efacec conseguiu alcancar uma “maior disciplina e uma maior organizagdo”, bem como uma clara
definicdo de fungbes “com a identificagdo de requisitos minimos para cada fungao”. A certificacdo da
ISO 9001 fez com que a empresa percebesse e sistematizasse quais eram 0s seus processos-chave
e como poderia melhora-los de uma forma continua. Consequentemente, passou a ter como uma das
suas preocupacdes fundamentais a monitorizagdo dos processos e 0 acompanhamento dos
indicadores determinantes na sua melhoria. Um outro aspeto sublinhado, durante a entrevista, foi
que, com a certificagdo da empresa, esta conseguiu obter uma “melhoria da imagem para clientes” e,

deste modo, obter mais prestigio junto destes.

Segundo o entrevistado, “o recurso do tempo é um fator escasso e que as vezes dificulta um pouco a
implementacdo com os timings e com o acompanhamento” que a empresa necessita. Durante a
certificacdo da Efacec, a dificuldade mais sentida foi a escassez de tempo que os colaboradores
tiveram para se dedicar ao SGQ, uma vez que é complicado conseguir a disponibilidade de todos os
elementos necessarios para 0 acompanhamento dos processos, da revisdo documental e da prépria
organizagdo. A par deste item h& a resisténcia natural dos colaboradores para os quais — como é
mencionado na entrevista - “é natural e normal” que este tipo de resisténcia surja “a qualquer coisa

que é nova”.

A fim de ultrapassar este obstaculo, a empresa fez com que todos os colaboradores estivessem
presentes na definicdo das soluc¢des para cada um dos requisitos da norma, envolvendo-os no SGQ e
oferecendo formag&o adequada. Para tal, também muito contribuiu o envolvimento da gestéo de topo
em todo o processo de certificagdo da empresa e, posteriormente, na sua manutencéo. Tal como os
colaboradores, também a gestdo de topo “recebeu formacéo para perceber (...) as alteragdes que
decorrem da implementacdo de um sistema de gestdo” e, assim, motivar e acompanhar os seus

colaboradores. O acompanhamento da gestdo de topo em todo este processo foi um fator
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determinante para o sucesso da certificagdo da Efacec, tendo ainda conseguido motivar os seus
colaboradores para, em conjunto trabalharem na melhoria continua do SGQ da empresa,
confirmando o que foi encontrado na revisdo da literatura pelos autores Huarng et al. (1999), Furtado
(2003) e Feng et al. (2008).

5.2 Inquérito por questionério - Efacec

Os resultados obtidos no inquérito por questionario, aos colaboradores da Efacec, foram analisados

recorrendo ao programa SPSS. Nos pontos abaixo sera feita a analise das respostas obtidas.

Na analise das questdes 7, 8, 9 e 10 optou-se por efetuar uma analise dos dados sem considerar a
hipétese de resposta 3 — Sem opinido, uma vez que, se 0s inquiridos ndo tém uma opinido sobre
determinado assunto ndo serd relevante para a analise das questdes. No entanto, sempre que se
achar conveniente, sera feito algum comentario ao nimero elevado de respostas para esta op¢éo,

caso exista.

A andlise destas mesmas perguntas foi realizada através da média das respostas dos inquiridos.
Uma vez que a escala de resposta encontra-se na escala de 1 a 5 valores, consideram-se respostas
positivas todas aquelas que se encontram acima dos 2,5 valores e negativas todas as que se

encontram abaixo deste valor.

5.2.1 Caracterizacdo da amostra
Nos paragrafos seguintes faz-se a caracterizacdo da amostra tendo em conta a idade, sexo,

departamento onde o responde trabalha e nivel de escolaridade.

Na realizacao do estudo participaram 10 sujeitos, dos quais 60% (n1=6) afetos ao género feminino e

40% (n2=4) ao género masculino, conforme se pode verificar no grafico 1.

H Feminino

m Masculino

Gréfico 1 — Distribuigcdo da amostra por sexo (em %)
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No grafico 2, podemos observar que metade da amostra (50%, que corresponde a 5 respostas)
encontra-se na faixa etaria entre os 26 e 35 anos, 20% entre os 36 e 45 anos e 30% acima dos 46

anos. Podemos, assim, verificar que a maioria dos inquiridos pertence a uma faixa etaria jovem.

H >26 e 35 anos
M >36 e 45 anos

>46 anos

Gréfico 2 — Distribuicdo da amostra por faixa etaria (em %)

A partir do preenchimento dos inquéritos foi possivel identificar o nivel de escolaridade de cada
inquirido. Podemos, deste modo, observar, no grafico 3, que somente 20% dos inquiridos tém uma
formagéo ao nivel do 12° Ano. Os restantes tém uma formagé&o ao nivel do ensino superior.

M Pés-Graduagdo
M Licenciatura

122 Ano

Grafico 3 — Distribuicdo da amostra por habilitac6es literarias (em %)

Apés uma andlise dos departamentos constantes no preenchimento do inquérito por questionario
agruparam-se estes pelas seguintes areas: Departamento de QAS (Qualidade, Ambiente e

Seguranca), Departamento de Logistica, Departamento de Sistemas de Gestao da Investigacéo,
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Desenvolvimento e Inovacdo e Departamento de Marketing. O gréfico seguinte apresenta a

percentagem de respostas por area da empresa.

® Departamento da QAS
W Departamento de Logistica
™ Resp. Engenharia e SGIDI

m Departamento de Marketing

Grafico 4 — Distribuicdo da amostra por departamento (em %)

O gréfico seguinte apresenta a percentagem dos inquiridos por antiguidade na empresa. Cerca de
60% encontram-se a exercer fun¢gBes na empresa desde ha dez anos, enquanto os restantes 40%
estdo a colaborar na empresa hd mais de dez anos. A amostra deste inquérito é constituida por
individuos que trabalham h& alguns anos na empresa, tendo o tempo suficiente para se aperceber do

SGQ implementado e certificado e dos beneficios que provém do mesmo.

30%

0 20% 20%

0 10% 10% 10%

3 4 6 11 16 17

M Antiguidade na empresa (anos)

Grafico 5 - Antiguidade na empresa (em %)
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5.2.2 Analise dos resultados

5.2.2.1 Principais motivacfes

Na tabela seguinte podemos observar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a

pergunta relacionada com as motivacdes que levaram a empresa a implementar a 1ISO 9001. As

percentagens consideradas foram as percentagens validas.

Tabela 1 - Quais as razfes que levaram a empresa onde trabalha a implementar a ISO 9001?

1 2 4 5 | Média E:j;’a'lg 3
Requisitos/expectativas dos Freq. | 0 0 6 4 4.40 0.52 0
clientes % 0 0 60 40 ' '
Freq. 0 0 4 5 1
Impulso competitivo 4,56 0,53
% 0 0 44 56
Freq. 0 0 5 5 0
Vantagem de mercado 4,50 0,53
% 0 0 50 50
Ferramenta de Freq. | O 0 7 2 407 0.44 1
Marketing/Publicidade % 0 0 78 29 ' '
Facilita a entrada em novos Freq. | 0 0 > > 450 0.53 0
mercados % 0 0 50 50 ' '
Ajuda dos consultores na Freq. | 1 2 3 1 314 146 3
implementacéo % 14 29 43 14 ' '
Freq. 1 2 3 0 4
Politica de compra do governo 2,83 1,33
% 17 33 50 0
Melhoria da qualidade dos Freq. | 0 0 8 2 420 0.42 0
produtos % | 0o | o | 80 | 20 ’ ’
Melhoria das praticas de gestao | F'€9-| O 0 6 3 433 0.50 1
da qualidade % 0 0 67 33 ' '
Freq. 0 0 6 3 1
Organizacéo culta/disciplinada 4,33 0,50
% 0 0 67 33
n=10
Legenda:
1 Discordo completamente
2 Discordo
Sandra Isabel Ribeiro 51




Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

3 Sem Opinido

4  Concordo

5 Concordo plenamente

Apés a analise dos inquéritos por questionario aos dez colaboradores da Efacec, foi possivel

identificar as cinco principais motivacdes, para a certificacdo das empresas pela ISO 9001

e Impulso competitivo (média = 4,56);
¢ Vantagem de mercado e Facilita a entrada em novos mercados (média = 4,50);
e Requisitos/expectativas dos clientes (média = 4,40 );

e Melhoria das praticas de gestédo da qualidade e Organizacéo culta/disciplinada (média = 4,33)

E possivel observar que trés destes motivos - impulso competitivo, melhoria das praticas de gest&o
da qualidade e organizacao culta/disciplinada - enquadram-se nas motiva¢des internas, enquanto o0s
restantes sdo considerados como motivacdes externas, o que vai ao encontro do mencionado pelos
autores estudados: Buttle (1997), Huarng et al. (1999), Corbett et al. (2003), Marimon et al. (2006),
Miranda (2006c), Feng et al. (2008), Prajogo (2008), Sampaio et al. (2009).

Podemos ainda referir que existem quatro inquiridos que nao tém opinido sobre o item politica de

compra do governo, demonstrando que ndo sabem ou néo respondem sobre este item.

5.2.2.2 Principais beneficios

Na tabela abaixo podemos observar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a
pergunta relacionada com os beneficios resultantes da certificacdo pela ISO 9001. As percentagens

consideradas foram as percentagens validas.

Tabela 2 - Que beneficios pensa que a ISO 9001 trouxe para a empresa?

12| 4| 5| Média Desvio | 4
Padréo
Capaz de permanecer no Freq.| O 0 3 7 0
negdécio/ndo exclusédo de 4,70 0,48
concursos % 0 0 | 30 | 70
Freq. | O 0 5 5 0
Satisfagdo dos clientes 4,50 0,53
% 0 0 | 50 | 50
Melhoria na cotagéo das agéesda | F™®d-| 2 [ 2 | 2 | 1 71 160 3
empresa na bolsa de valores % 29 | 29 | 29 | 13 ' '
Freq.| O 1 6 3 0
Publicidade/Marketing 4,10 0,88
% 0 |10 | 60 | 30
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Melhoria na confianca dos Freg.) 0 | 0 1 6 | 3 433 0.50 1
clientes % 0 o | 67| 33 ' '
Melhoria na definicéo e Freg. | O 1 7 1 1
uniformizac&o dos procedimentos 3,89 0,73
de trabalho % 11 | 78 | 11 0
Melhoria nos produtos/servicos Freg. | 0 ) 0 1 9 | 0 400 0 1
oferecidos % 0 o |100| o '
Melhoria na percepcéo da Freg. | 0 1 0 1 8 | 1 411 0.33 1
gualidade % 0 o | 89 | 11 ' ’
Melhoria nas relagées internasda |F4-| 0 | 1 | 7 | 1 3.89 0.73 1
organizacéao % 11 178 | 11 0 ' '
Freq. | 1 0 6 1 2
Melhoria a nivel da gestéo 3,75 1,16
% 13 0 75 13
Aumento do conhecimento da Freg. ) 0 1 01 8 | 1 411 0.33 1
gestdo da qualidade % 0 o | 89 | 11 ' '
Maior capacidade para a Freg. | 0 ) 0 | 6 | 3 433 0.50 1
exportacéo % 0 0 67 | 33 ' '
Melhoria na defini¢éo de Freq. | 0 | 1 7 1 1
responsabilidades e obrigac6es 3,89 0,78
dos colaboradores % 0 |11 | 78 | 11
Aumento da satisfacdo dos Freg.) 0 11 1 7 |1 3.89 0.78 1
colaboradores % o l111 78 | 11 ' '
Aumento na comunicacdo entrea | F®d-| 0 | 1 | 7 | 0 375 071 2
gestdo e os colaboradores % o | 13| 87 0 ' '
Freq. | O 0 6 2 2
Reducéo de erros e defeitos 4,25 0,46
% 0 0 | 75 | 25
Freq. | O 1 3 2 4
Reducéo de prazos de entrega 4,00 1,10
% 0 17 | 50 | 33
Diminuicdo das auditorias dos Freg.) 1 1113 |1 333 151 4
clientes % |17 |17 | 49 | 17 ' ’
Diminuig&o do n.° de reclamagées |F€d-| 0 | 0 | 6 | 1 414 0.38 3
dos clientes % 0 0 86 | 14 ' '
Freq. | O 0 4 2 4
Aumento das vendas 4,33 0,52
% 0 0 | 67 | 33
n=10
Legenda:
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1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinidao

4 Concordo

5 Concordo plenamente

Os cinco principais beneficios, resultantes da certificacdo das empresas pela ISO 9001, decorrentes

da analise do estudo aos colaboradores da Efacec foram os seguintes:

e Capaz de permanecer no negécio/ndo exclusdo de concursos (média = 4,70);

e Satisfacdo dos clientes (média = 4,50);

e Melhoria na confianca dos clientes, maior capacidade para a exportagdo e aumento das
vendas (média = 4,33);

¢ Reducdo de erros e defeitos (média = 4,25);

e Diminuicéo do n.° de reclamacdes dos clientes (média = 4,14);

5.2.2.3 Principais dificuldades

Podemos observar, na tabela 3, as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a pergunta
relacionada com as dificuldades sentidas na implementacdo da ISO 9001. A tabela encontra-se

ordenada pela média das respostas. As percentagens consideradas foram as percentagens validas.

Tabela 3 - Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementagao da ISO 9001 na empresa.

1] 2| 45| Média Egs;’; 3
Falta de compromisso dagestao | €d-| 2 | 3 | 1 | O 200 110 4
de topo % |33|50 |17 |0 ’ ’
Constrangimentos nos recursos | F€d-| 1 | 2 | 2 | 0 260 134 >
(humanos, tempo, financeiro) % 20 | 40 | 40 0 ' '
Freq. | 1 2 1 0 6
Calibracéo dos instrumentos 2,25 1,26
% 25 |50 | 25| 0O
Custo elevado de Freq. | 0 2 2 0 3.00 115 6
preparacéo/implementacéo % 0 50 | 50 | O ' '
Fregq. | O 1 5 0 4
Resisténcia dos colaboradores 3,67 0,82
% 0 17 | 83 | O
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Desenvolvimento da Freq. | 1 2 3 0 283 1,33 N
documentacéao % 17 | 33 | 50 0 ’ ’
Processo de aprovacédo de Freq. | 0 3 2 0 280 1.10 >
documentos % 0 60 | 40 0 ’ ’
Implementacéo de procedimentos Freq. | 1 0 4 0 3.40 1.34 >
definidos % 20 0 80 0 ’ ,
Freq. | 2 | 1 | 1 | O 6
Mé interpretacdo da norma 2,00 141
% 50 | 25 | 25 | O
Freg.| O | 1 | 5 | O 4
Necessidades de formacéo 3,67 0,82
% 0 17 | 83 | O
Subestimacédo dos esforcos Freq. | 1 ! 4 0 3.17 1.33 :
necessarios % 17 | 17 | 66 0 ’ ’
n=10
Legenda:

1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinido

4 Concordo

5 Concordo plenamente

As cinco principais dificuldades, apontadas na certificacdo das empresas pela 1SO 9001, decorrentes

da analise do estudo aos dez colaboradores da Efacec, foram as seguintes:

e Resisténcia dos colaboradores e necessidades de formag&o (média = 3,67);
¢ Implementacado de procedimentos definidos (média = 3,40);

e Subestimacao dos esforcos necessarios (média = 3,17);

e Custo elevado de preparacao/implementacdo (média = 3,00);

e Desenvolvimento da documentagéo (média = 2,83);

Foi ainda possivel observar que existe uma grande parte dos inquiridos que ndo tem uma opiniao
formada acerca da generalidade das dificuldades indagadas neste inquérito por questionario. Outro
aspeto interessante, verificado nos resultados deste item foi que nenhum inquirido utilizou o

pardmetro 5 — Concordo plenamente.
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5.2.2.4 Opinido dos inquiridos em relacdo a ISO 9001

Na tabela 4 podemos observar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a pergunta
relacionada com a opinido dos inquiridos sobre a ISO 9001. As percentagens consideradas foram as

percentagens validas.

Tabela 4 - Qual é a sua opinido em relagdo a 1ISO 9001?

12| 45| Média Desvio | 3
Padréo

As empresas registadas com a Freq. | O 0 5 4 1
ISO 9001 podem competir 4,44 0,53
globalmente % 0 0 56 | 44
A 1SO 9001 é eficaz para o Freg. | 0 1 1 1 6 |2 4.00 0.87 1
mercado europeu % 0 11 | 67 | 22 ' '
A ISO 9001 € para o sistemaendo | Freq. | 1 3 4 0 2
para a melhoria do 2,88 1,25
processo/produto % 12 | 38 | 50 | O
A 1SO 9001 é adequada para Freq. | 2 | 4 1 310 2 a4 124 1
grandes empresas % 22 | 45 | 33 0 ’ ’
A 1SO 9001 n&o tem vantagem Freq. | 1 3 5 1 0
competitiva no mercado 3,20 1,32
portugués % 10 | 30 | 50 | 10
Uma organizacdo que adotealso |Fred-| 3 | 3 | 3 | 0 )33 132 1
9001 néo teréa qualquer beneficio % 33 | 33 | 33 0 ' '
Implementar a ISO 9001 € um Freq. | 4 3 2 0 1
processo burocrético 2,00 1,23
desnecessario % 45 | 33 | 22 | O
Os beneficios esperados com a Freg. | 2 2 3 0 3
ISO 9001 s&o muito menores do 2,57 1,40
que o investimento % 29 | 29 | 42 0
n=10
Legenda:

1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinido

4 Concordo

5 Concordo plenamente

A analise da questédo sobre a opinido dos inquiridos relativamente a 1ISO 9001 demonstra que estes

tém uma opinido positiva em relacdo a norma. Pode constatar-se que os individuos concordam
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totalmente que as empresas certificadas pela ISO 9001 podem competir globalmente e que cerca de
89% também considera que a norma é eficaz para o mercado europeu. Foi ainda possivel observar
que 40% dos inquiridos discorda com a afirmacédo de que a ISO né&o tem vantagens para o mercado
portugués, e que 50% concorda em que a ISO 9001 é para o sistema e ndo para a melhoria do
processo/produto. Os inquiridos discordaram ainda quanto a implementacdo da norma ser um
processo burocratico e desnecessario (78%) e quanto a afirmacdo de que uma organizacdo que

tenha adotado a ISO nao tenha qualquer beneficio (66%).

5.2.2.5 Acompanhamento da implementacéo e certificacéo 1ISO 9001

No gréfico 6, verifica-se que metade dos inquiridos (50%) acompanhou a implementacdo e

certificacdo da ISO 9001 e que a outra metade (50%) ndo acompanhou este processo.

Uma limitacdo nesta pergunta prende-se com o facto de n&do saber qual a razdo do néo

acompanhamento deste processo, uma vez que este valor pode ter vérias interpretacdes.

® Nao

B Sim

Grafico 6 — Acompanhamento da implementacao e certificagdo 1SO 9001 (em %)

5.2.2.6 Reconhecimento da certificagdo ISO 9001

No que diz respeito a pergunta sobre se a empresa é reconhecida por ter a certificacdo 1SO 9001,

todos os inquiridos responderam afirmativamente.

5.3 Inquérito por questionarios — Empresas portuguesas certificadas

No inquérito por questionario as empresas portuguesas, os resultados obtidos foram analisados

recorrendo ao programa SPSS.

Na analise das questdes 7, 8, 9 e 10 optou-se por efetuar uma analise dos dados sem considerar a
hip6tese de resposta 3 — Sem opinido, uma vez que, se os inquiridos ndo tém uma opinido sobre

determinado assunto ndo serd relevante para a analise das questdes. No entanto, sempre que se
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achar conveniente, sera feito algum comentario ao nimero elevado de respostas para esta opgéo,

caso exista.

A analise destas mesmas perguntas foi realizada através da média das respostas dos inquiridos.
Uma vez que a escala de resposta encontra-se na escala de 1 a 5 valores, consideram-se respostas
positivas todas aquelas que se encontram acima dos 2,5 valores e negativas todas as que se

encontram abaixo deste valor.

Nos pontos abaixo sera feita a andlise das respostas obtidas.

5.3.1 Caracterizacdo da amostra

A caracterizagdo da amostra inquirida; relativamente as empresas certificadas, € constituida pela

distribuicao dos inquiridos por sexo, idade, nivel de escolaridade e departamentos.

Na concretizacdo deste estudo participaram 259 sujeitos, dos quais 54,44% (n1=141) afetos ao
género feminino e 45,56% (n2=118) ao género masculino. Observa-se, assim, uma taxa de resposta

mais elevada nos individuos do sexo feminino, conforme se pode verificar no grafico 7.

= Feminino

 Masculino

Gréfico 7 — Distribuigcdo da amostra por sexo (em %)

No gréfico 8 podemos observar que a maioria dos inquiridos (42,47%) se encontra na faixa etéria
entre os 26 e 35 anos. Segue-se a faixa etaria entre os 36 e 45 anos (37,84%). A faixa acima dos 46
anos apresenta uma percentagem de 18,15% e a faixa compreendida entre os 18 e 25 anos 1,54%.
Podemos, deste modo, atentar que a maioria dos inquiridos pertence a uma faixa etaria jovem,

estando principalmente na faixa etéria ente os 26 e 45 anos de idade.
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18.15%  1-54%

‘ ’ m>18 e 25 anos
W >26 e 35 anos

37.84%
\ . >36 e 45 anos

M >46 anos

Gréfico 8 — Distribuicdo da amostra por faixa etaria (em %)

No que diz respeito a pergunta sobre a formagédo académica dos inquiridos, foi possivel observar que
cerca de 49,80% dos inquiridos tém licenciatura, cerca de 19,70% tém uma po6s-graduacgdo, 14,30%
concluiram o 12° Ano, 8,50% tém um mestrado, cerca de 6,90% tém outro curso e que 0,80%
concluiram somente o 9° Ano. E possivel, assim, verificar, no grafico seguinte, que a maior parte da
populagédo inquirida (cerca de 78%) tem um curso superior, o que indica que a maioria das empresas

tem quadros superiores a frente do Departamento da Qualidade.

6.90% 0.80%
8.50%

W92 Ano

m 122 Ano

M Licenciatura

M P6s-Graduagdo
B Mestrado

m Outro

Gréfico 9 — Distribuicéo da amostra por habilitagdes literarias (em %)

Se efetuarmos a relagéo entre o nivel de escolaridade por cada departamento, podemos verificar que
0 Departamento da Qualidade é o que tem uma percentagem maior de inquiridos com mais
habilitacdes literarias. Este aspeto pode estar relacionado com o facto da area da qualidade exigir

habilitacdes superiores para o desempenho de funcdes.
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90.00% 83.33%
78.43%
80.00% 75.68% 73.64%

70.00%
59.09%

60.00%
50.00% 50.009

50.00%

40.00% 38

0,
30.00% 2162%
17.83% 16.67%

20.00%
8. L175%9 505

10.00% 2 45

0.00%
92 Ano 122 Ano Licenciatura Mestrado Pos-Graduagdo Outro

M Departamento da Qualidade M Dire¢do da Empresa  ® Outros

Grafico 10 - Nivel de habilitagdes literarias por departamento (em %)

Se optarmos por estabelecer uma relagdo entre o nivel de escolaridade e o sexo, observamos, de
acordo com o gréfico 11, que o sexo feminino detém maioritariamente as habilitagbes literarias ao
nivel da licenciatura (29,70%) e pos-graduacéo (12,40%). Por sua vez, o sexo masculino é maioritario

nas restantes.

29.70%

30.00% -

25.00%
20.10%

20.00% -

15.00% - 12.40%
M Feminino

10/
10.00% -+ 8.10% 7.30% ® Masculino

5.00% - 3.10 2.70%

0.00%

Grafico 11 - Nivel de habilitagdes literarias por sexo (em %)

O gréfico 12 apresenta a percentagem dos inquiridos por antiguidade na empresa. E possivel notar
que cerca de 64,48% da amostra inquirida colabora na empresa ha 10 anos, cerca de 27,42% entre

11 a 20 anos e que cerca de 8,11% exerce ai as suas fungbes ha mais de 21 anos. Aferimos, assim,
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gue a maioria estd ha relativamente poucos anos na empresa, talvez em virtude das recentes

implementacfes e certificacées ISO 9001, que levam as organiza¢des a terem de contratar, algumas

vezes, quadros qualificados para a area.

10.00%
9.00%
8.00%
7.00%
6.00%
5.00%
4.00%
3.00%
2.00%
1.00%
0.00%

8.11%

8.11%

3.86%
3.47%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 23 25 26 30 32 39 40 42

M Antiguidade na empresa (anos)

No grafico seguinte podemos observar a antiguidade nas empresas por cédigo de departamento.

Gréfico 12- Antiguidade na empresa (em %)

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

19.30%

10.40%
5.60%

2.8 2.80% 1 609 2.00% 0 %
1a10Anos 11 a 20 Anos 21a30Anos Mais de 31 Anos

M Departamento da Qualidade M Diregdo da Empresa  m Outros

Grafico 13 - Antiguidade na empresa por departamento (em %)
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ApOs uma analise dos departamentos constantes no preenchimento do inquérito por questionario
resolveu-se agrupar 0S mesmos has seguintes areas: Departamento da Qualidade (inclui as areas
do Ambiente, Seguranca, Higiene, Saude e Seguranca no trabalho), Direcdo da empresa
(Administracao/Geréncia) e Outros (Administrativos, Departamento Comercial, Financeiro, Marketing,

Producéo, Consultores e Auditores da Qualidade).

O gréfico 14 apresenta a percentagem de respostas por area da empresa, onde é visivel que cerca
de 73,70% dos inquiridos — o publico-alvo pretendido para o preenchimento do inquérito - pertence ao
Departamento da Qualidade. Observa-se ainda que 18,50% pertencem a Direcdo da Empresa e

7,70% a outros departamentos.

18.50%

7.70%
H Departamento da Qualidade

M Direcgdo da Empresa

Outros

Grafico 14 - Distribuicdo da populacdo por departamento

Fazendo uma relacéo de cada departamento por sexo, observamos, conforme indica o grafico abaixo,
que o Departamento de Qualidade é constituido maioritariamente pelo sexo feminino (57,59%), a
Direcdo da Empresa pelo sexo masculino (65%) e os Outros encontram-se equiparados com 50%

para cada um dos sexos.

Podemos aferir que as empresas continuam a ser lideradas principalmente pelo sexo masculino, mas
no Departamento da Qualidade o sexo feminino j& atinge muitas vezes a maioria. Este facto podera
estar relacionado com a acumulacdo de outras tarefas e fun¢cdes na empresa e, coincidentemente,

suceder que sejam mais mulheres que homens.
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42.41%

35.009

65.00%

50.00%

0.00%

Dep. Qualidade

Dire¢do da Empresa

M Feminino M Masculino

Outros

Gréfico 15 - Codigo de departamento por sexo (em %)

5.3.2 Anélise dos resultados

5.3.3 Principais motiva¢cfes

Na tabela seguinte podemos observar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a

pergunta relacionada com as motivacdes que levaram a empresa a implementar a ISO 9001. As

percentagens consideradas foram as percentagens validas.

Tabela 5 - Quais as razfes que levaram a empresa onde trabalha a implementar a ISO 9001?

1 2 4 5 | Média E;dsl\’/éllg 3
Requisitos/expectativas dos | F"€d- | 6 13 | 123 | 97 330 0.69 20
clientes % 2 5 52 41 ’ '
Freq. 4 20 134 61 39
Impulso competitivo 3,15 0,65
% 2 10 61 28
Freq. 3 16 123 84 33
Vantagem de mercado 3,27 0,65
% 1 7 55 37
Ferramenta de Freq. 4 20 136 44 308 0.62 55
Marketing/Publicidade % 2 10 66 22 ' '
Facilita a entrada em novos | F"®d- | 6 21 | 115 | 65 315 071 52
mercados % 3 10 56 31 ' '
Ajuda dos consultores na Freq. | 26 30 | 113 | 16 264 0.83 74
implementacao % 14 16 61 9 ' '
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Politica de compra do Freq. | 55 45 37 21 215 1.05 1ol
governo % 34 29 23 13

Melhoria da qualidade dos Freq. | 9 21 | 130 | 55 307 072 44
produtos % 4 10 61 25 ’ ’

Melhoria das préticas de Freq. 4 6 120 | 111 3.40 0.63 18
gestdo da qualidade % 5 3 50 45 ’ '
Organizacio Freq. 5 6 118 112 340 0.64 18
culta/disciplinada % 5 3 49 46 ’ '

n=259

Legenda:

1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinido

4  Concordo

5 Concordo plenamente

Deste modo, podemos verificar que as cinco principais motivagdes, para a certificacdo das empresas

pela ISO 9001, resultantes da analise do estudo as empresas portuguesas, foram as seguintes:

e Melhoria das praticas de gestao da qualidade (média = 3,40);
e Organizacgao cutla/disciplinada (média = 3,40);

e Requisitos/expectativas dos clientes (média = 3,30);

e Vantagem de mercado (média = 3,27);

e Facilita a entrada em novos mercados e impulso competitivo (média =3,15);

E possivel observar que dois destes motivos - organizacéo culta/disciplinada e impulso competitivo -
enquadram-se nas motivac¢des internas, enquanto os restantes sdo considerados como motivacdes
externas, 0 que vai ao encontro do mencionado pelos autores estudados: Buttle (1997), Huarng et al.
(1999), Corbett et al. (2003), Marimon et al. (2006), Miranda (2006c), Feng et al. (2008), Prajogo
(2008), Sampaio et al. (2009).

Dos resultados apresentados podemos ainda apontar que existe um elevado nimero de inquiridos
que ndo tém opinido sobre o item politica de compra do governo (101 respostas), demonstrando que
nao sabem ou nado respondem sobre este item e que cerca de 63% (100 inquiridos) discorda que o

mesmo seja considerado como uma motivacao para a certificacao 1ISO 9001.
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5.3.4 Principais beneficios

Na tabela 6 podemos notar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a pergunta

relacionada com os beneficios resultantes da certificacdo da ISO 9001. As percentagens

consideradas foram as percentagens validas.

Tabela 6 - Que beneficios pensa que a ISO 9001 trouxe para a empresa?

Desvio

1 2 4 5 Média Padrio 3
Capaz de permanecer no Freg. | 12 | 38 | 93 | 66 50
negdcio/ndo excluséo de 3,02 0,85
concursos % 6 18 | 45 | 31
Freq. | 2 20 | 158 | 63 16
Satisfacdo dos clientes 3,16 0,59
% 1 8 | 65 | 26
Melhoria na cotagéo das agdes da | F"€d- | 57 | 32| 18 | 4 17 0.87 148
empresa na bolsa de valores % 51 | 29 | 16 4 ' '
Freq. | 9 25 | 143 | 27 55
Publicidade/Marketing 2,92 0,65
% 4 12 | 70 14
Melhoria na confianca dos Freq.| 0 113 1168 49 316 0.50 29
clientes % 0 6 73 | 21 ' '
Melhoria na definicéo e Freqg. | 1 8 | 133|104 13
uniformizacdo dos procedimentos 3,38 0,57
de trabalho % 0 3 | 55 | 42
Melhoria nos produtos/servicos Freq.| 4 118 11341 72 320 0.65 31
oferecidos % 2 8 59 | 32 ' '
Melhoria na percepcao da Freq. | 2 | 7 1148 80 329 0.56 22
qualidade % 1 3 | 62 | 34 ' '
Melhoria nas relagées internas da | Fr€d- | 7 | 22 | 153 | 48 305 0.65 29
organizacéao % 3 110l 67| 21 ' '
Freq. | 3 19 | 145 | 58 34
Melhoria a nivel da gestdo 3,15 0,61
% 1 8 64 | 26
Aumento do conhecimento da Freg. | 1 | 9 1145] 85 331 0.56 19
gestdo da qualidade % 4 | 60 | 35 ' '
Maior capacidade para a Freq. | 30 | 35| 51 | 14 538 0.96 129
exportagao % | 23|27]39 |11 ' ’
Melhoria na defini¢édo de Freq. | 3 | 15 | 162 | 61 18
responsabilidades e obrigag6es 3,17 0,58
dos colaboradores % 1 6 67 | 25
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Aumento da satisfacdo dos Freq. | 7 | 38 | 125 14 279 063 75
colaboradores % 4 | 21| 68 8 ' '
Aumento na comunicacdo entrea | F"®d- | 6 |32 1140 30 » 03 064 51
gestdo e os colaboradores % 3 15| 67 | 14 ' '
Freq. | 5 20 | 149 | 48 37
Reducéo de erros e defeitos 3,08 0,63
% 2 9 67 22
Freq. | 9 46 | 105 | 19 80
Reducédo de prazos de entrega 2,75 0,71
% 5 26 | 59 11
Diminuicdo das auditorias dos Freq. | 36 | 46 | 46 | 8 219 0.90 123
clientes % |27 |34|34| 6 ' ’
Diminuig&o do n.° de reclamacées | Fred- | 17 | 42 | 128 | 17 271 0.74 55
dos clientes % 8 | 21| 63 8 ' '
Freq. | 14 | 54 | 72 12 107
Aumento das vendas 2,54 0,77
% 9 36 | 47 8

n=259

Legenda:

1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinido

4  Concordo

5 Concordo plenamente

Os cinco principais beneficios, resultantes da certificagdo das empresas pela ISO 9001, decorrentes

da analise do estudo as empresas portuguesas foram os seguintes:

¢ Melhoria na definicao e uniformizagdo dos procedimentos de trabalho (média = 3.38);

e Aumento do conhecimento da gestédo da qualidade (média =3.31);

e Melhoria na percepcédo da qualidade (média = 3.29);

e Melhoria nos produtos/servicos oferecidos (média = 3.20;

¢ Melhoria na definicao de responsabilidades e obrigacdes dos colaboradores (média = 3.17);

A partir da analise dos resultados € possivel observar que todos os itens sdo considerados como

beneficios internos, conforme confirmam os autores estudados. Heras et al. (2001) indica que a

melhoria na definicdo e uniformizacdo dos procedimentos de trabalho é um beneficio interno

resultante da certificacdo da qualidade, tal como Casadesus et al. (2001), Beirdo e Cabral (2002),

Corbett et al. (2003) e Magd, (2006) mencionam o aumento do conhecimento da gestdo da qualidade
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e melhoria na percepc¢do da qualidade. Por sua vez, Buttle (1997), Casadesus et al. (2001) e Heras et
al. (2001) estabelecem que a melhoria nos produtos e servicos oferecidos é também um beneficio
interno, tal como Heras et al. (2001) e Beirdo e Cabral (2002) o fazem para o item melhoria na

definicdo de responsabilidades e fun¢des dos colaboradores.

Foi ainda possivel observar que existem trés beneficios com valores siginificativos na discordancia
dos inquiridos em relacdo as mesmas. Sao eles: maior capacidade para a exportacdo (50%, com uma
média negativa de 2.38); diminui¢cdo das auditorias dos clientes (60%, com uma média negativa de
2.19) e melhoria na cotacdo das acGes da empresa na bolsa de valores (80%, com uma média
negativa de 1.72). Isto significa que existe uma grande parte dos inquiridos que ndo concordam que
estes items estejam associados a beneficios resultantes do processo de certificacdo 1SO 9001 da

empresa.

Outro aspeto que se pode verificar € a frequéncia elevada de respostas dos inquiridos em quatro
beneficios no que respeita a escala de valor 3 — Sem opinido: aumento das vendas (107); maior
capacidade para a exportagdo (129); diminuicdo das auditorias dos clientes (123) e melhoria na
cotacdo das acdes da empresa na bolsa de valores (148). Estes valores refletem que os inquiridos
ndo tém uma opinido formada acerca destes itens serem considerados ou ndo como beneficios. O
caso da falta de informacédo de opinido sobre a melhoria da cotacdo das a¢des da empresa ha bolsa
podera estar relacionado com o facto das empresas inquiridas ndo estarem cotadas em bolsa.
Também, o facto do item diminui¢c@o das auditorias de clientes apresentar uma percentagem elevada
de inquiridos “sem opinido” podera estar associado ao facto das empresas inquiridas ndo sofrerem

auditorias de clientes realizadas nas suas instalacdes.

5.3.5 Principais dificuldades

Na tabela abaixo podemos observar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a
pergunta relacionada com dificuldades sentidas durante a implementacdo da norma ISO 9001. As

percentagens consideradas foram as percentagens validas.

Tabela 7 - Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementacédo da ISO 9001 na empresa.

12| 45| Mmedia | DesVio | 3
Padréo
Falta de compromisso da gestdao | F'€d- | 71 | 84 | 44 | 23 209 0.96 37
de topo % |32 38| 20|10 ’ ’
Constrangimentos nos recursos Freq. | 26 | 66 | 101 14 o5 0.80 52
(humanos, tempo, financeiro) % 13 | 32 | 49 v ' '
Freq. | 47 | 84 | 49 | 14 65
Calibracéo dos instrumentos 2,15 0,87
% 24 | 43 | 25 7
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Custo elevado de Freq. | 14 | 56 | 104 30 274 0,79 >
preparacdo/implementacéo % 7 27 | 51 | 15 ’ ’
Freq. | 17 | 57 | 122 | 21 42
Resisténcia dos colaboradores 2,68 0,76
% 8 26 | 56 | 10
Desenvolvimento da Freq. | 16 | 64 | 104 17 261 0,75 >8
documentacéao % 8 32 | 52 9 ’ ,
Processo de aprovacéo de Freq. | 29 103 64 | © 223 0.73 >
documentos % 14 | 51 | 32 3 ’ ,
Implementacéo de procedimentos Freq. | 15 | 55 | 125 20 270 0,73 B
definidos % 7 26 | 58 | 9 , ,
Freq. | 40 | 105 | 52 | 2 60
M4 interpretacdo da norma 2,08 0,71
% 20 | 53 | 26 | 1
Freq. | 16 | 59 | 114 | 18 52
Necessidades de formacéo 2,65 0,75
% 8 28 | 55 | 9
. . Freq. | 17 | 68 | 88 | 17 69
Subestimacédo dos esforcos
- 2,55 0,78
necessarios % 9 36 | 46 | 9
n=259
Legenda:

1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinido

4 Concordo

5 Concordo plenamente

As cinco principais dificuldades apontadas na certificacdo das empresas pela ISO 9001, decorrentes

da andlise do estudo as empresas portuguesas, foram as seguintes:

e Custo elevado de preparacéo e implementacdo (média = 2.74);
¢ Implementacgdo de procedimentos definidos (média = 2.70);

¢ Resisténcia dos colaboradores (média = 2.68);

e Necessidades de formacdo (média = 2.65);

e Desenvolvimento da documentagéo (média = 2.61);

De uma forma simples, podemos verificar que o primeiro e Ultimo itens enunciados como dificuldades

na implementacdo da certificacdo da qualidade vai de encontro ao apontado pelos autores
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Casadesus, et al. (2001) e Bhuiyan e Alam (2005). O segundo item é elencado pelos autores Bhuiyan
e Alam (2005) e Gotzamani (2010). O item “resisténcia dos colaboradores”, apontado por 66% dos
inquiridos, é também listado como uma dificuldade pelo autor Gotzamani (2010). Somente o item
necessidades de formacdo, com 64% dos inquiridos a apontarem-no como uma dificuldade, é que
nao esta visivel em nenhum autor referido na revisdo da literatura. Este dado pode ser considerado
como um dado novo na pesquisa e podera ter interesse em futuras investigacées a fim de se
perceber se as empresas estdo a conceder formacdo aos seus colaboradores, no ambito da 1SO

9001, quando esta é implementada e certificada na empresa.

Foi ainda possivel observar que existem quatro dificuldades com valores siginificativos na
discordancia dos inquiridos em relacdo as mesmas. Sdo elas: o processo de aprovacdo de
documentos (65%); a calibracdo dos instrumentos (68%); a falta de compromisso da gestao de topo
(70%) e a ma interpretacdo da norma (73%). Ou seja, uma grande parte dos inquiridos nao

concordam que estes items estejam associados a dificuldades no processo de certificagcdo 1ISO 9001.

5.3.6 Opinido dos inquiridos em relagdo a 1ISO 9001

Na tabela seguinte podemos observar as respostas dos inquiridos por frequéncia e percentagem a
pergunta relacionada com a opinido dos inquiridos sobre a ISO 9001. As percentagens consideradas

foram as percentagens validas.

Tabela 8 - Qual é a sua opinido em relagdo a ISO 9001?

s Desvio

1 2 4 5 Média Padréo 3
As empresas registadas com a Freg. | 3 | 16 | 132 | 57 51
ISO 9001 podem competir 3,17 0,62
globalmente % 1 8 64 | 27
A 1SO 9001 é eficaz para o Freq. | 3 | 12 1135 44 313 0.58 65
mercado europeu % 2 6 70 | 22 ’ ’
A ISO 9001 € para o sistemaendo | Freq. | 34 | 98 | 74 | 26 27
para a melhoria do 2,40 0,87
processo/produto % 15 | 42 | 32 | 11
A 1SO 9001 é adequada para Freq. | 32 | 60 | 96 | 33 559 0.92 38
grandes empresas % 15 | 27 | 43 | 15 ’ ’
A 1SO 9001 n&o tem vantagem Freq. | 47 | 108 | 59 | 12 33
competitiva no mercado 2,16 0,81
portugués % 21 | 48 | 26 | 5
Uma organizacdo que adote a1so | Fred- | 87 1133 ] 15 | 4 173 0.65 20
9001 nao tera qualquer beneficio % 36 | 56 6 2 ' '
Implementar a ISO 9001 é um Freq. | 78 | 146 | 15 | 4 1,77 0,63 16
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processo burocratico

d . % 32 | 60 6 2
esnecessario

Os beneficios esperados com a Freq. | 40 | 105 | 55 | 20 39
ISO 9001 sdo muito menores do 2,25 0,86

gue o investimento % 18 | 48 | 25 | 9

n=259

Legenda:

1 Discordo completamente
2 Discordo

3 Sem Opinidao

4 Concordo

5 Concordo plenamente

A andlise da questao sobre a opinido dos inquiridos relativamente a 1ISO 9001, conforme apresenta a
tabela acima, demonstra que estes tém uma opinido positiva em relagdo a norma. Pode observar-se
que cerca de 91% dos inquiridos concordam com a afirmacdo de que as empresas certificadas pela
ISO 9001 podem competir globalmente e que 92% consideram que a norma é eficaz para o mercado

europeu.

Foi possivel ainda verificar que cerca de 92% dos inquiridos ndo veem a implementacdo da norma
como um processo burocréatico e que 92% néo partilha da ideia de que uma organizacdo, ao adotar a
ISO 9001, nédo tera qualquer beneficio. Podemos ainda apontar que cerca de 69% o0s que discordam
que a ISO nao tenha vantagem competitiva no mercado portugués e que cerca de 66% discordam

que os beneficios esperados com a ISO 9001 sdo muito menores do que o investimento.

5.3.7 Acompanhamento da implementacédo e certificacdo 1SO 9001

No gréfico 16, é possivel observar que cerca de 22% dos inquiridos acompanharam a implementacéo
e certificacdo da ISO 9001 na empresa onde trabalham e que 78% ndo acompanharam. Uma
limitacdo nesta pergunta prende-se com o facto de ndo se saber qual a razdo do néao
acompanhamento deste processo, uma vez que estes valores podem ter varias interpretacdes, como,

por exemplo, so ter assumido esta funcédo depois do SGQ ja estar certificado.
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Gréfico 16 — Acompanhamento da implementacéo e certificagcdo 1SO 9001 (em %)

O gréfico 17 apresenta a percentagem de acompanhamento da implementacgéo e certificacéo da ISO

9001 por departamento. Podemos observar que o Departamento da Qualidade foi o que registou uma

percentagem mais elevada a nivel de acompanhamento da norma da qualidade (71,78%), seguindo-

se os Outros departamentos (20,30%) e a Direcdo da Empresa (7,92%). No entanto, é de realcar que

€ no Departamento da Qualidade que existe uma maior percentagem de ndo acompanhamento da

implementacao e certificacdo desta norma. Uma limitacado desta pergunta prende-se com o facto de

ndo se saber o motivo deste ndo acompanhamento.
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Qualidade Empresa
B Ndo ESim
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Gréfico 17 - Acompanhamento da ISO por c6digo de departamento (em %)

5.3.8 Reconhecimento da certificagdo ISO 9001

No que diz respeito a pergunta sobre se a empresa é reconhecida por ter a certificacdo 1SO 9001,

cerca de 77,70% responderam que sim enquanto 22,40% pronunciaram-se negativamente. O grafico

18 apresenta os resultados obtidos.
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Grafico 18 - OpiniGes em relacdo ao reconhecimento da certificacdo ISO 9001 (em %)

O grafico seguinte apresenta a opinido dos inquiridos em relacéo ao reconhecimento da norma 1SO
9001 por departamento. O Departamento da Qualidade € o que obtém uma percentagem mais
elevada de inquiridos (73,63%) a concordarem que a empresa obteve reconhecimento pela
certificacdo ISO 9001. Seguem-se os Outros departamentos (18,41%) e a Direcdo da Empresa
(7,96%).

Podemos, ainda, verificar que apesar do Departamento da Qualidade ter a percentagem mais
elevada de inquiridos a concordar com o reconhecimento da norma, tem também a percentagem

mais elevada de inquiridos a ndo concordar com este facto (74,14%).

74.14%  73.63%
80.00%

70.00%
60.00%
50.00%

40.00%
30.00% 18.96% 18.41%

20.00% 6.90% 7.96%
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Qualidade Empresa
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Grafico 19 - Reconhecimento da ISO por cédigo de departamento (em %)
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Capitulo VI — Conclusdes e sugestdes de trabalho futuro

6.1 Conclusdes

Os principais resultados deste estudo dizem respeito aos beneficios e dificuldades na certificacdo da

qualidade, segundo o referencial normativo ISO 9001.

Através da analise da revisao da literatura e do estudo de caso foi possivel chegar a um conjunto de
conclusdes sobre o tema desta dissertacdo, para que as empresas portuguesas possam adaptar a
sua gestdo as novas realidades, tendo em mente, principalmente, os métodos de gestdo da

qualidade.

Cruzando os dados obtidos da revisdo de literatura e do estudo de caso, podemos verificar que as
motivacdes internas e externas — enumeradas nos capitulos dedicados a este Ultimo — védo ao
encontro das dos autores estudados neste dominio. Deste modo, as motiva¢des internas, como a
efetiva melhoria organizacional interna, e as motivagbes externas, associadas ao marketing, as
questdes promocionais e a melhoria de imagem da organizacdo, sdo mencionadas por Buttle (1997),
Huarng et al. (1999), Corbett et al. (2003), Marimon et al. (2006), Miranda (2006c), Feng et al. (2008),
Prajogo (2008) e Sampaio et al. (2009).

Relativamente ao caso em estudo neste trabalho, a Efacec, verificou-se — apoés a leitura e reflexado
sobre o depoimento do RQ desta empresa portuguesa — que as motivagdes para obter a certificacdo
ISO 9001 foram sobretudo externas, tendo como base o0s requisitos dos cliente e a possibilidade de
realizacdo de novos negocios. Podemos, entdo, enquadrar estes dois motivos nos itens
“requisitos/expectativas dos clientes” e “vantagem de mercado”, respetivamente. Nos inquéritos
realizados aos colaboradores da empresa, o primeiro item obteve uma percentagem de 47,50%
(inquérito as empresas portuguesas) e 60% (inquérito aos colaboradores da Efacec) enquanto o
segundo item obteve uma percentagem de 51,70% (inquérito as empresas portuguesas) e 50%
(inquérito aos colaboradores da Efacec). O facto das motivagBes externas serem determinantes na
certificagdo dos SGQ das organizagdes pode estar relacionado, como ja foi referido, com a imitacéo
da concorréncia, a fim de nao ficarem aquém das expectativas dos clientes no que diz respeito as

empresas concorrentes e de nao perderem novos negdcios.

Quanto as principais motivagdes que levaram as empresas a implementarem e certificarem 0s seus
sistemas, podemos observar que os beneficios apontados pelos inquiridos estdo em consonancia
com os enumerados pelos autores. Deste modo, as principais motivacfes, elencadas pelos inquiridos
para que as empresas portuguesas certifiquem os seus SGQ, devem-se ao facto de a ISO 9001 ser
considerada como uma ferramenta de Marketing/Publicidade, como afirmam Buttle (1997) e Corbett
et al. (2003); de ser um impulso competitivo, conforme verificaram Huarng et al. (1999); de melhorar a
qualidade dos produtos, tal como apontado por Buttle (1997), Furtado (2003), Bhuiyan e Alam (2005)

e CasadesuUs e Karapetrovic (2005c); de ir ao encontro dos requisitos/expectativas dos clientes,
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conforme observado por Huarng et al. (1999), Corbett et al. (2003), Bhuiyan e Alam (2005) e
CasadesUs e Karapetrovic (2005c¢); de considerarem a ISO 9001 como uma vantagem de mercado,
tal como evidenciam Huarng et al. (1999) e Bhuiyan e Alam (2005), e de obterem uma melhoria das
praticas de gestdo da qualidade, de acordo com Huarng et al. (1999), Corbett et al. (2003) e Bhuiyan
e Alam (2005).

O que concerne aos beneficios provenientes da certificacdo de um SGQ, foi possivel concluir que os
principais sdo: o aumento da confianca do cliente, apontado como um beneficio proveniente da
certificacdo 1SO 9001 por Beirdo e Cabral (2002) e Bhuiyan e Alam (2005); a melhoria na definicdo de
responsabilidades e funcbes dos colaboradores, referida por Heras et al. (2001) e Beirdo e Cabral
(2002); o aumento da satisfacdo dos clientes, destacada por Buttle (1997), Huarng et al. (1999),
Casadesus et al. (2001), Corbett et al. (2003), Bhuiyan e Alam (2005), CasadesUs e Castro (2005) e
Casadesus e Karapetrovic (2005a); a melhoria nas relacdes internas da organizacédo, sublinhada por

Casadesus et al. (2001) e a reducao de erros e defeitos, mencionada por Huarng et al. (1999).

Verificou-se, também, que existe uma semelhanc¢a nos principais beneficios elencados pela Efacec e
pelas empresas portuguesas. Assim, verificamos que os inquiridos apontam como principais
beneficios a melhoria na confian¢a dos clientes, com 30% (inquérito aos colaboradores da Efacec) e
64,90% (inquérito as empresas portuguesas), o que vai ao encontro do referido pelos autores Beirdo
e Cabral, 2002; Bhuiyan e Alam, 2005. O segundo beneficio apontado é a satisfagcdo dos clientes com
50% (inquérito aos colaboradores da Efacec) e 61% (inquérito as empresas portuguesas). Estes
dados também estdo de acordo com o que é dito por Buttle (1997), Huarng et al. (1999), Casadesus
et al. (2001), Corbett et al. (2003), Bhuiyan e Alam (2005), Casadesus e Castro (2005) e CasadesuUs e
Karapetrovic (2005a). O terceiro beneficio € a redug&o de erros e defeitos, elencado também por
Huarng et al. (1999), com 20% (inquérito aos colaboradores da Efacec) e 57,50% (inquérito as

empresas portuguesas). Destes beneficios, os dois primeiros sao externos e o uUltimo é interno.

Apesar dos beneficios enumerados pelos colaboradores estarem em consonéncia com os elencados
pelas empresas portuguesas, o RQ da Efacec, durante a realizacdo da entrevista acrescentou ainda
outros beneficios provenientes da certificacdo da qualidade da empresa: uma “maior disciplina e uma
maior organiza¢do”, uma clara definicdo de fun¢des “com a identificacdo de requisitos minimos para
cada fungdo” e uma “melhoria da imagem para clientes”. Podemos, também, relacionar a maior
disciplina e organizacdo com a melhoria da imagem para clientes, uma vez que o processo de
certificacdo obriga a estabelecer e manter em continua melhoria todos os processos da organizacao
que, por sua vez, vao “obrigar” os colaboradores a possuirem uma melhor organizagéo e disciplina na

execucdo do seu trabalho diario, tornando-o0s mais eficientes no que fazem.

Este aspeto € passado para o cliente, fazendo com que este tenha uma melhor imagem da empresa.
Uma empresa que responda mais rapidamente aos pedidos do cliente - mostrando uma organizacéo
no trabalho - faz com que o cliente final tenha uma opinido positiva em relacdo a ela. Os
colaboradores séo a cara das organizacdes e devem ter bem assimiladas quais as suas funcdes e o

papel que desempenham na organizagdo, para que atendam eficientemente todos os clientes e
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projetem a imagem da empresa. Este ponto também pode estar relacionado com a cultura existente
no seio da organizacéo. E sabido que a cultura da organizacgao influencia, positiva ou negativamente,
0 comportamento das pessoas, pela forma em como é propagada. Uma cultura trabalhada no sentido
de incentivar os seus colaboradores e de promover a imagem e produtos da organizacéo faz com que

esta tenha uma imagem positiva e com valor no mercado.

Outro aspeto significativo, visivel nos dados obtidos nos inquéritos, foi o facto de somente 25,10%
das empresas portuguesas inquiridas concordarem que a ISO 9001 melhora a capacidade de
exportacao das empresas, contra 90% da opinido dos colaboradores da Efacec. Neste item, é visivel
gue cerca de 49,80% dos inquiridos a nivel nacional ndo possuem, de facto, uma opinido formada em
relagdo a esta matéria. Podemos aferir, ainda, que os colaboradores inquiridos da Efacec também
nao possuem conhecimento sobre este assunto, até porque a Efacec possui uma estratégia de
mercado dirigida para a exportacdo, contando ja com a sua presenca em mais de 65 paises, como ja
foi referido. Uma empresa certificada é reconhecida no mercado estrangeiro como tendo uma mais-
valia para competir com empresas suas congéneres, pois tem o0s seus produtos/servicos
reconhecidos segundo a ISO 9001, por uma entidade externa. O facto dos colaboradores da Efacec

nao partilharem desta opinido, pode estar relacionado, assim, com a falta de informacao nesta &rea.

Em relacdo as principais dificuldades, destacamos: a implementagdo de procedimentos definidos,
também indicado por Bhuiyan e Alam (2005); a resisténcia dos colaboradores, apontada por
Gotzamani (2010); o custo elevado de preparacdo e implementacdo e o desenvolvimento da
documentacdo realgada por Casadesus, et al. (2001) e Bhuiyan e Alam (2005). A necessidade de
formagéo é considerada como um dado novo na investigacdo, uma vez que 0s inquiridos apontam a
falta de falta de formacédo adequada, durante a implementacéo e certificacdo do SGQ da empresa,
como uma dificuldade na certificacdo. Apesar de existirem autores, como Pinto e Soares (2010), que
apontam a formacdo como uma dificuldade em relagdo ao tempo despendido pelos trabalhadores e

custo associado, os inquiridos apontam-na como uma necessidade (44%).

Quanto as dificuldades na certificagdo da ISO 9001, confirma-se, também, que existe uma
semelhanga nas principais dificuldades elencadas pela Efacec e pelas empresas portuguesas.
Temos, assim: a implementacédo de procedimentos definidos, com 40% (inquérito aos colaboradores
da Efacec) e 48,30% (inquérito as empresas portuguesas); a resisténcia dos colaboradores, com 50%
(inquérito aos colaboradores da Efacec) e 47,10% (inquérito as empresas portuguesas); as
necessidades de formacdo, com 50% (inquérito aos colaboradores da Efacec) e 44% (inquérito as
empresas portuguesas); e o custo elevado de preparagcdo e desenvolvimento da documentacdo, com

30% (inquérito aos colaboradores da Efacec) e 40,20% (inquérito as empresas portuguesas).

Podemos verificar, ainda, que uma das dificuldades mencionada pelo entrevistado vai ao encontro
das apresentadas como conclusivas - a resisténcia dos colaboradores. A outra dificuldade apontada é
a escassez de tempo que alguns colaboradores tém para se dedicarem a ISO 9001, dado que

algumas vezes desempenham mais do que uma fung¢é@o na estrutura da organizacdo. Este aspeto
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deve ser comum a vdrias organizagdes, uma vez que optam por utilizar os recursos humanos

existentes ao passo de contratar pessoas com formacéo especifica na area da qualidade.

Estas principais dificuldades estdo em consonéncia com as apontadas pelos autores, no momento da
revisdo da literatura. O item escassez de tempo vai ao encontro do referido pelos autores Bhuiyan e
Alam (2005) e Gotzamani (2010). A resisténcia dos colaboradores é também elencada como uma
dificuldade pelo autor Gotzamani (2010). O custo elevado de preparacdo e implementacdo e
desenvolvimento da documentacdo é também sublinhado pelos autores Casadesus, et al. (2001) e
Bhuiyan e Alam (2005). A excecdo encontra-se no item necessidades de formagéo que, como ja foi

referido, anteriormente, ndo é referenciado como dificuldade em nenhum autor estudado.

Outro aspeto significativo - visivel nos dados obtidos nos inquéritos - foi o facto de, em ambos, os
inquiridos discordarem que a falta de comprometimento da gestao de topo e a ma interpretacéo da
norma sejam considerados dificuldades na certificacdo da qualidade. A falta de comprometimento da
gestédo de topo teve, a nivel de percentagem, uma discordancia de 50% (inquérito aos colaboradores
da Efacec) e 59,80% (inquérito as empresas portuguesas) e a ma interpretacdo da norma teve 30%
(inquérito aos colaboradores da Efacec) e 55,90% (inquérito as empresas portuguesas). O caso dos
inquiridos discordarem que ndo exista comprometimento da gestdo de topo na certificacdo da
qualidade poderé estar relacionado com o facto da gestdo de topo estar muito mais atenta, hoje, a
importancia que o SGQ traz para a organizagcdo e de, eles proprios, sentirem que a ISO 9001

contribui para o desenvolvimento e uma boa gestdo da mesma.

Sobre a opinido dos inquiridos relativamente a ISO 9001, podemos concluir que tanto o0s
colaboradores da Efacec, como os das empresas portuguesas, tém uma opinido positiva em relagao
a norma. Ambos concordam totalmente que as empresas certificadas pela 1ISO 9001 podem competir
globalmente - 90% (inquérito dos colaboradores da Efacec) e 51% (inquérito das empresas
portuguesas) - e que a norma é eficaz para o mercado europeu - 80% (inquérito dos colaboradores
da Efacec) e 52,10% (inquérito das empresas portuguesas). Os inquiridos discordam que
implementacdo seja um processo burocratico e desnecessério (40%) e que uma organizacdo que

tenha adotado a ISO nédo tenha qualquer beneficio (30%).

Na pergunta sobre se a empresa obteve reconhecimento com a certificagdo ISO 9001, verificamos
que todos os colaboradores da Efacec sdo unanimes na sua resposta, afirmando que sim, enquanto
nas empresas portuguesas certificadas 77,70% responderam afirmativamente e 22,40%

negativamente.

Deste modo, podemos concluir que um SGQ implementado e certificado corretamente pode trazer
mais-valias para as organizacdes, através da melhoria continua, do aumento da satisfacdo dos
clientes, internos e externos, o aumento da qualidade do servigo/produto e da redugéo de erros ou

defeitos.
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A implementacdo e posterior certificacdo de sistemas de gestdo deve ser uma ferramenta utilizada

com vista a melhoria organizacional, mas pode e deve também servir enquanto argumento de

marketing e de refor¢o da competitividade das empresas (Sampaio et al., 2008).

A 1SO 9001 veio trazer algumas alteracBes para a mentalidade dos gestores, como o repensar do
negoécio (desdobramento estratégico), o repensar das necessidades dos clientes, da inovacdo, do
marketing e o repensar sobre a gestdo de base de conhecimento e dos recursos humanos. Também
se pode considerar que provocou altera¢gdes na dindmica das organizacdes - quanto ao aumento do
nivel da quantificagdo da informagédo para a tomada de deciséo assente em factos — assim como na

responsabilizagdo e melhoria continua da organizagdo empresarial.

Com este estudo, pretende-se que as organizacbes percebam melhor as dificuldades que podem
encontrar na certificacdo do seu SGQ, ultrapassando-as de uma forma eficiente e rapida, de modo a
retirarem mais proveitos da implementacédo da 1SO 9001. Por outro lado, espera-se que, com a
percepcao dos principais beneficios, se opte por certificar as organiza¢des de uma forma célere e

mais consciente.

6.2 Limitacdes do estudo

Apés a realizacdo do inquérito por questionario as 1080 empresas portuguesas certificadas pela 1SO
9001, constatou-se que o periodo de tempo para a sua realizacéo foi curto. Se tivesse sido um pouco

mais alargado provavelmente teria havido mais respostas.

Relativamente ao inquérito por questionario realizado na Efacec, observou-se como principal
limitagdo o facto de s6 ter sido possivel realizar o inquérito junto de dez colaboradores, uma vez que
a empresa recebe bastantes inquéritos intra e extra empresa, limitando, assim, o envio a mais

inquiridos.

Outro aspeto é a existéncia de possibilidade de resposta “Sem Opinido”, sendo bastante limitativa
para os inquiridos. Estes deveriam ter como op¢ao respostas objetivas e ndo uma escolha que Ihes

permite ndo dar a sua opinido sobre o assunto. Nas perguntas de escolha “Sim/Nao”, o “N&o” deveria

ter um campo com hipéteses para explicagdo da escolha, quando os inquiridos optem por ela.

6.3 Recomendacdes para estudos futuros

Tendo como base esta dissertacdo, decerto que serd possivel alargar o tipo de pesquisa utilizado
para outras pesquisas futuras a fim de desenvolver o conhecimento acerca dos principais beneficios
e dificuldades na certificagdo da qualidade.

Neste caso, sugerem-se 0s seguintes pontos:

1. Realizagdo de um inquérito por atividade/setor;

2. Realizagédo de um inquérito por regido;
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Avaliar se os objetivos de certificacdo da ISO 9001 nas empresas foram atingidos;

Estudar, em pormenor, os fatores criticos de sucesso para a certificagéo 1SO 9001;

Investigar se os beneficios e dificuldades de certificacdo da 1SO 9001 sdo iguais nas
instituicbes de ensino, em Portugal, e se a certificacdo de um SGQ, numa instituicdo de
ensino é idéntica a de uma empresa.

Até que ponto a sobreposicdo de funcdes nas organizacfes afeta o bom desempenho e a
satisfacdo com a certificacdo da qualidade, quando a fungdo de RQ é assumida por uma
pessoa da propria organizagao?

Estudar se existe relacdo com a func@o de RQ assumida por Assessores de Direcdo. Se sim,
quais os motivos?

Verificar se a falta de formacao na ISO 9001 é predominante nas pequenas/médias empresas
ou nas grandes organizacdes. E, no caso de se confirmar esta hipotese, refletir sobre o que
levara uma organizacdo a nao dar formacado, uma vez que até agora é obrigatorio conceder

formag&o aos colaboradores.
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Anexos

Anexo | — Guido da entrevista

1. Surgiu alguma necessidade em particular que fizesse com que estas empresas tivessem

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

de ser certificadas pela ISO 90017

Qual o envolvimento da gestdo de topo?

Que dificuldades tiveram na implementacéo do sistema?

Houve barreiras? Se sim, quais?

Houve resisténcia a mudanca?

Houve beneficios? Quais?

Sentem que é uma mais-valia estarem certificados? Se sim, porqué?

Qual a importancia da certificacdo pela ISO 9001 no grupo Efacec? E a nivel exterior?
O SGQ melhorou a relacdo com os clientes?

O SGQ melhorou a relacdo com os fornecedores?

O SGQ diminuiu a incidéncia dos produtos ndo conformes/ndo conformidades?
O SGQ aumentou a motivacéo ou a produtividade dos colaboradores?

O SGQ reduziu os custos inerentes ao controlo da qualidade?

O SGQ reduziu a burocracia?

Qual a importancia da certificacdo pela ISO 9001 no seio das outras certificacBes que a

empresa (grupo) possui?

Deseja acrescentar alguma coisa?

Sandra Isabel Ribeiro

83



Os beneficios e as dificuldades na certificacdo da qualidade — Norma NP EN I1SO 9001:2008

Anexo Il — Inquérito por questionario

1 - Funcéo ou Departamento?

2 - ldade

>18 e <25 anos
>26 e <35 anos
>36 e <45 anos

>46 anos

3 - Sexo
Feminino

Masculino

4 - Escolaridade
9° Ano

12° Ano
Licenciatura
Mestrado
Pdés-graduacéo
Doutoramento

Outro

5 - Ha quanto anos esta na empresa?

6 - Acompanhou a implementacdo da norma ISO 90017

Sim
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7 — Na sua opinido quais as razfes que levaram a empresa onde trabalha a implementar a ISO
9001?

Tendo como base a escala de valores de 1 a5 enumere:

1 - Discordo completamente; 2 - Discordo; 3 — Sem Opinido; 4 - Concordo; 5 — Concordo

plenamente

Requisitos / expectativas dos clientes

Impulso competitivo

Vantagem de mercado

Ferramenta de Marketing/Publicidade

Facilita a entrada em novos mercados

Ajuda dos consultores naimplementacéo

Politica de compra do governo

Melhoria da qualidade dos produtos

Melhoria das praticas de gestdo da
qualidade

Organizacéo culta/ disciplinada

8 - Que dificuldades/barreiras sentiu durante a implementacédo da ISO 9001 na empresa.
Tendo como base a escala de valores de 1 a 5 enumere:

1 - Discordo completamente; 2 - Discordo; 3 — Sem Opinido; 4 - Concordo; 5 — Concordo
plenamente

Falta de compromisso da gestéo de topo

Constrangimentos nos recursos (humanos,
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tempo, financeiros)

Custo elevado de preparacéo / implementacéo

Desenvolvimento da documentacéo

Implementacéo de procedimentos definidos

Necessidades de formagao

8 - Que beneficios pensa que a ISO 9001 trouxe para a empresa?
Tendo como base a escala de valores de 1 a 5 enumere:

1 — Discordo completamente; 2 - Discordo; 3 — Sem Opinido; 4 - Concordo; 5 — Concordo
plenamente

Satisfacdo dos clientes

Publicidade / marketing

Melhoria na definicdo e uniformizacdo dos

procedimentos de trabalho
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Melhoria na percepcédo da qualidade

Melhoria a nivel da gestéo ....
Maior capacidade para a exportag&o ....
Aumento da satisfagcdo dos colaboradores ....
Reducéo de erros e defeitos ....

Diminuicdo das auditorias dos clientes

Aumento das vendas

9 - Qual é asua opinido em relagdo a ISO 90017
Tendo como base a escala de valores de 1 a5 enumere:

1 — Discordo completamente; 2 - Discordo; 3 — Sem Opinido; 4 - Concordo; 5 — Concordo

plenamente

A I1SO 9001 ¢ eficaz para o mercado europeu

Sandra Isabel Ribeiro 87



Os beneficios e as dificuldades na certificagdo da qualidade — Norma NP EN ISO 9001:2008

11 — Na sua opinido a empresa onde trabalha é reconhecida por ter a certificacdo 1SO 9001?

Sim

A ISO 9001 é adequada para grandes empresas

Uma organizacdo que adote a ISO 9001 nédo tera
qualquer beneficio

Os beneficios esperados com a ISO 9001 sdo muito

menores do que o investimento
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