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Motivacdes e Beneficios da Certificagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade

RESUMO

Num mercado global e competitivo, a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade
tornou-se um elemento crucial para a competitividade, lideranca e melhoria continua das
organizacdes. Neste contexto, a aplicacdo de modelos de gestdo da qualidade, de forma
dinamica e coerente, contribui para melhorar a eficiéncia e eficdcia de uma organizacio e para
promover a sua competitividade.

O presente trabalho tem por objetivos principais caracterizar e identificar as motivagdes
e beneficios da certificagdo no sistema de gestdo da qualidade referidos por uma amostra de
organizagdes portuguesas certificadas.

O estudo empirico incide numa amostra de 526 organizagdes certificadas no referencial
ISO 9001 por uma entidade certificadora portuguesa. Foi enviado um questiondrio as
organizagdes, que incidia sobre as motivacOes e beneficios da certificacio e sobre as
caracteristicas da organizacdo. Os dados recolhidos foram trabalhados com recurso a técnicas
estatisticas através do programa estatistico SPSS 20.0.

A partir da anélise dos resultados obtidos, conclui-se que as organizacdes inquiridas
optaram pela certificacdo do sistema de gestdo de qualidade sobretudo por motivagdes internas,
relacionadas com a melhoria: (i) dos processos e procedimentos; (ii) da qualidade do produto
e/ou servigo e (iii) da produtividade e/ou eficiéncia. Por sua vez, os beneficios que consideram
ter obtido com a certificagdo sdo sobretudo internos, privilegiando-se: (i) a melhoria na
definicdo e uniformizacdo dos procedimentos de trabalho e (i1) a melhoria da consciéncia da

qualidade.

Palavras-chave: Organizacdes, certificacdo, ISO 9001, sistema de gestdo da qualidade,

motivagdes, beneficios.
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ABSTRACT

In a global and competitive market, the certification of the quality management system
has become a crucial element for competitiveness, leadership and continuous improvement of
organizations. In this context, the dynamic and consistent application of quality management
models helps to improve the efficiency and effectiveness of an organization and to promote its
competitiveness.

This study aims to characterize and identify the motivations and benefits of certification
in quality management system. The data were collected from a survey applied to a sample of
Portuguese organizations certified in ISO 9001. The data were analyzed using a statistical
software (SPSS 20.0.).

The analyses of the results revealed that the organizations surveyed decided for
certification of quality management system mainly for internal motives, related to the
improvement of: (1) the processes and procedures; (i1) the quality of the product and/or service
and (iii) the productivity and/or efficiency. In turn, the organizations considered that the
benefits obtained from certification are mainly internal, namely: (i) standardization of processes

and procedures and (ii) improvement of quality-consciousness.

Keywords: Organizations, certification, ISO 9001, quality management system, motivations,

benefits.
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Tendéncias da Certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em Organizac¢des Portuguesas

1 Introducao

Nos altimos anos, a gestao da qualidade tem vindo a ganhar uma grande visibilidade no
meio empresarial. As organizagdes, para fazerem face a crescente competitividade, utilizam
estratégias de gestdo que satisfacam as exigéncias dos clientes, dos colaboradores e da
sociedade.

Inserindo-se na linha da investigacdo desenvolvida em gestdo da qualidade (e.g. Furtado,
2002; Sampaio, 2008; Ramos, 2009), o presente trabalho centra-se na tematica da certificacdo
do sistema de gestdo da qualidade das organizacgdes portuguesas certificadas por uma entidade
certificadora.

Na area de certificacdo da gestdo da qualidade, verifica-se um aumento expressivo do
numero de entidades certificadoras, o que faz com que estas tenham de desempenhar um papel
importante e proactivo para manter os seus atuais clientes e fidelizar novos clientes. Por outro
lado, existe uma concorréncia cada vez mais acentuada entre as organizagdes, que leva a que a
certificacdo da qualidade possa ser considerada um elemento diferenciador entre as
organizacoes que atuam nos diferentes setores de atividade. Neste contexto, torna-se
fundamental o desenvolvimento de estudos que disponibilizem informagdo sobre as principais
motivacdes que levam as organizagdes a optar pela certificacdo dos sistemas de gestdo da
qualidade, assim como os principais beneficios que estas consideram que obtém com a
certificacdo.

Neste trabalho € ainda possivel verificar como aspetos relacionados com a dimensao das
organizacoes, a antiguidade da certificacdo, tipo de setor (publico ou privado), localizagcdo e
setor de atividade s@o também fatores que podem influenciar a performance das organizagdes
e, portanto, influenciar o modo como perspetivam as motivacdes e os beneficios que resultaram
da certificacdo.

Partindo desta problematica, foi definido como objetivo geral deste estudo a identificacdo
das principais motivagdes e beneficios da certificagao do sistema de gestdo de qualidade, pela
norma ISO 9001, numa amostra de organizacgdes certificadas por uma entidade certificadora em
Portugal.

Este objetivo geral traduz-se em objetivos mais especificos, a saber:

e [dentificar as motivagdes que levaram as organizagdes a optar pela certificacdo ISO
9001;

¢ Identificar o que as organizacdes definem como beneficios da certificagdo ISO 9001.
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O presente trabalho encontra-se organizado em cinco sec¢des. Depois de uma breve
introducdo ao estudo (cf. Seccdo 1), é apresentado o enquadramento tedrico, que permite
contextualizar o tema de estudo e fundamentar as orientagdes seguidas (cf. Seccao 2). Segue-
se o enquadramento metodolégico do estudo, em que se apresentam a amostra, os instrumentos
utilizados para recolha de dados e os procedimentos relativos ao tratamento de dados (cf.
Seccdo 3). Por fim, a apresentacdo dos dados obtidos no estudo empirico (cf. Secgdo 4) é

seguida da discussao de dados e da apresentacdo das conclusdes do estudo (cf. Seccdo 5).
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2 Enquadramento tedrico

Nesta sec¢do, sdo abordados conceitos fundamentais relacionados com o sistema de
gestdo da qualidade, segundo a norma ISO 9001.

Na seccdo 2.1., é apresentada uma sintese da literatura relevante acerca das diferentes
concegdes subjacentes a definicdo do conceito de qualidade (e.g. Lopes e Saraiva, 2008; Reeves
e Bednar, 1994, Gomes, 2004; Garvin, 1987), bem como uma clarificagdo da concecdo de
qualidade que € assumida no presente estudo.

Na seccdo 2.2., sdo caracterizados os sistemas de gestdo da qualidade, assim como os
principais processos associados a norma ISO 9001, que é atualmente a norma com maior
representatividade e reconhecimento internacional (2.2.1.). De seguida, € caracterizado o
processo de certificagdo de um sistema de gestdo da qualidade, segundo a norma ISO 9001,
destacando-se a diferenca entre a implementacgdo e certificacdo de um sistema de gestdo (2.2.2.)
e posteriormente sdo caracterizadas as tendéncias da certificagdo nacional e internacional do
sistema de gestdo da qualidade (2.2.3). Por fim, tendo por base a literatura da especialidade, sdo
apresentadas, na seccdo 2.2.4., as motivacoes que levam as organizagdes a optar pela
certificacdo (Mendes, 2003; Poksinska, 2010; Zaramdini, 2007) e, na sec¢do 2.2.5, os
beneficios que dai podem advir (Escanciano, 2001; Costa e Santos, 2014; Boiral, 2012).

2.1 A Qualidade

A qualidade tem vindo, ao longo das ultimas décadas, a assumir um papel importante nas
organizagdes € na sociedade. Na literatura da especialidade, o conceito de qualidade tem
igualmente sido objeto de um ndmero considerdvel de estudos, que procuram definir este
conceito, bem como estudar e avaliar os processos envolvidos no sistema de gestdao da qualidade
(Lopes e Saraiva, 2008).

Independentemente do momento ou do contexto em que € estudado o conceito de
qualidade, este € usado para descrever uma variedade de fendmenos (Reeves e Bednar, 1994),
nao havendo consenso entre os diferentes autores para a sua definicdo. Como se pode constatar
na Tabela 1, a definicdo do conceito de qualidade tem sofrido alteracdes ao longo do tempo,
em funcdo da filosofia de gestdo dos autores, isto €, da sua perspetiva prdtica sobre as

organizacoes e dos parametros da qualidade adotados (Lopes e Saraiva, 2008).
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Tabela 1. Defini¢do de qualidade segundo alguns autores

Autores Definicao de Qualidade
Apresentou o controlo da Qualidade Total, cujos principios eram a qualidade,
1949
) como forma de produzir bens ou prestar servicos mais economicamente,
Feigenbaum ) )
satisfazendo o consumidor.
1979 A qualidade consiste em estar em conformidade com determinados requisitos € o

Philip B. Crosby

principal objetivo sdo zero defeitos.

A qualidade tem de existir um envolvimento geral de todos os colaboradores da

1985
organizacdo e que a qualidade tem de ser aplicada em todo o circuito, desde a
Ishikawa ) ) ]
producdo do bem ou servico até ao consumidor final.
1986 A qualidade consiste num processo que, para poder ser aplicado, deve estar
William Eduards definido de acordo com os pardmetros e procedimentos definidos.
Deming
1988 A qualidade ndo tem apenas como fim responder as necessidades tecnoldgicas,

Joseph J. Juran

mas as necessidades estratégicas pertencentes a um determinado negdcio e, para

tal, a gestdo de topo tem de estar envolvida.

Nota: Retirado de Lopes e Saraiva (2008: 195).

Segundo Lopes e Saraiva (2008), no passado a qualidade era associada apenas ao controlo
e s6 alguns colaboradores estavam envolvidos no processo, enquanto atualmente a qualidade é
sindnimo de estratégia, envolvimento dos colaboradores e trabalho em equipa.

No entanto, Juran (2007) propde uma defini¢do mais centrada no cliente. Segundo o autor,
a qualidade consiste nas caracteristicas de um produto/servico que vao ao encontro das
necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam satisfacdo pelo consumo do produto. A
importancia que o cliente assume nas defini¢cdes da qualidade € salientada por Ramos (2009:
17), que refere que o conceito de qualidade “esteve inicialmente associado ao produto em si,
tendo-se tornado cada vez mais abrangente e direcionado para o cliente, um vez que € para o
cliente e para a satisfacdo das suas necessidades, que a empresa atua e permanece no mercado’.

Ainda na linha de definicdo de qualidade centrada no cliente, Garvin (1987) deu um
contributo importante para o desenvolvimento do conceito da qualidade, sobretudo ao nivel da
sua abrangéncia. Segundo o autor, o conceito de qualidade pode ser perspetivado em oito
dimensdes, que correspondem aos fatores que os clientes consideram importantes quando
adquirem um produto e/ou servigo. As oito dimensdes sdo as seguintes:

e Performance: desempenho do produto e das suas principais funcoes;

¢ Funcionalidade: conjunto de fun¢des que complementam a oferta do produto;
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¢ Fiabilidade: probabilidade de o produto continuar a funcionar de forma adequada;
¢ (Conformidade: nivel de adequacgdo do produto as especificacdes;

¢ Durabilidade: tempo de vida do produto em termos técnicos;

e Servico: rapidez, cortesia e competéncia;

e Aparéncia: estética ou apelo sensorial do produto;

¢ Imagem: percecdo subjetiva de qualidade associada a marca.

Para Ishikawa (1985), a qualidade ndo se confina apenas ao produto e/ou servigo
fornecido ao cliente, mas manifesta-se em toda a organizagdo. A percecdo e a garantia da
qualidade inclui a qualidade do produto, do servigo prestado, dos colaboradores, do sistema e
dos objetivos. O autor argumenta que a definicdo do conceito de qualidade deve ser ndo s6
centrada no cliente, uma vez que € o utilizador final do produto e/ou servi¢o, mas também na
organizacdo (e.g., colaboradores, distribuidores, entre outros), que acrescenta valor ao produto
€ a0 Servigo.

Neste trabalho, o conceito de qualidade € perspetivado na linha de Ishikawa (1985), uma
vez que se considera ndo s6 o cliente como elemento fundamental da qualidade, mas também a

qualidade do produto e o envolvimento de toda a organizacao.
2.2 Sistemas de Gestao da Qualidade

O sistema de gestdo da qualidade pode ser definido como um conjunto de processos
organizacionais inter-relacionados que usam diferentes tipos de recursos com vista a alcancar
objetivos organizacionais especificos. Segundo Sampaio (2010), com a implementacdo deste
tipo de sistemas, procura-se planear, executar, monitorizar e melhorar as diferentes atividades
de uma organizacdo, tendo em conta as necessidades e expetativas das diferentes partes
interessadas.

No mesmo sentido, Ramos (2009) reforca a ideia de que o sistema de gestio da qualidade
pode definir-se como um conjunto de processos, procedimentos e recursos relevantes para a
implementacio e manuten¢do da gestio da qualidade. A implementacao destes sistemas traduz-
se numa abordagem sistemdtica de acdes que contribuem para uma melhoria da qualidade de
um produto e/ou servico.

Na literatura, salienta-se ainda que o sistema de gestdo de qualidade nao representa, por
si s6, melhoria nos produtos e nos processos (Mendes, 2003). E uma ferramenta que permite as
organizacoes o seu desenvolvimento de uma forma mais sistematica. Exige da gestdo de topo e

de todos os colaboradores um trabalho continuo para atingirem as metas estabelecidas. Este
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sistema deve permitir a satisfacdo nao sé dos clientes, mas também de todos os colaboradores
e gestores.
Um dos processos associados ao sistema de gestdo da qualidade € o Ciclo de Deming
(Figura 1), também conhecido por ciclo de Melhoria Continua.
A melhoria continua estd sempre presente neste processo e pode definir-se como a busca
pela exceléncia. Consiste no aumento da eficiéncia de uma organizacdo em cumprir 0s seus
objetivos e politicas. A melhoria continua tem diversas etapas progressivas e responde as

crescentes necessidades e expetativas dos clientes (Silva, 2011).

Figura 1. Ciclo Deming.
Adaptado de Silva (2011)

O ciclo de Deming baseia-se na aplicacdo do método Plan — Do — Check — Act (PDCA),
que prevé a melhoria continua do sistema através de quatro fases (Silva, 2011):

¢ Plan: Planear, estabelecer objetivos mensurdveis e definir métodos que permitirdo
atingir os objetivos mensuraveis.

¢ Do: Executar o planeado conforme os objetivos e métodos definidos.

e Check: Verificar os resultados e comparar com o padrao; verificar se o trabalho estd a
ser executado de acordo com o planeado.

e Act: Atuar, fazer acdes corretivas ou de melhoria, caso na fase anterior tenha sido
constatado a necessidade de corrigir ou melhorar o processo.

Este processo de melhoria continua, que € possivel de ser aplicado ao sistema de gestao
de qualidade ou a outros sistemas de gestdo, consiste num um conjunto de diretrizes a serem
seguidas pelos colaboradores a todos os niveis da organizagdo. Estas diretrizes incluem uma
estrutura organizacional, atividades de planeamento, responsabilidade, competéncias,

procedimentos, processos e recursos para desenvolver (Mendes, 2003).
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Atualmente, a norma com maior representatividade e reconhecimento internacional € a

ISO 9001. Este € um referencial internacional de gestdo de qualidade, aplicavel a todas as

organizacoes, independentemente da dimensdo ou setor de atividade. O modelo que é proposto

por este referencial € apresentado na Figura 2.
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Figura 2. Modelo de um sistema de gestdo da qualidade

Retirado de Sampaio (2008: 20)

O modelo do sistema de gestdo de qualidade baseado em processos, conforme se pode

observar na Figura 2, representa as ligacdes dos processos sob responsabilidade da gestdo, dos

processos relacionados com a gestdo de recursos humanos e dos processos de melhoria que

juntos sustentam os processos de producdo. Nesta abordagem, os clientes tém um papel

fundamental na definicdo dos requisitos e na avaliacio dos resultados, traduzidos pela

satisfacdo (Mendes, 2003).

A norma ISO 9001 encontra-se suportada em oito principios de gestdo da qualidade, que

refletem o senso comum e o pensamento de muitos autores especialistas da qualidade, como

Deming, Juran, Crosby, entre outros (citados em APCER, 2010, ISO 9001). Os oito principios

sdo resumidos do seguinte modo:

Focalizacdo no cliente: as organizacoes dependem dos seus clientes e,
consequentemente, deverdo compreender as suas necessidades, satisfazer os seus
requisitos e superar as suas expectativas.

Lideranga: os lideres deverdo criar e manter um ambiente interno que permita o

envolvimento das pessoas para atingirem os objetivos da organizagao.
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Envolvimento das pessoas: as pessoas sdo a esséncia de uma organizacdo e o seu
envolvimento permite que as suas aptidoes sejam utilizadas em beneficio da
organizacao.

Abordagem por processos: um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente
quando as atividades e os recursos associados sao geridos como um processo.
Abordagem da gestdo como um sistema: procedimento que permite identificar,
compreender e gerir processos inter-relacionados como um sistema, contribuindo para
que a organizacdo atinja os seus objetivos com eficécia e eficiéncia.

Melhoria continua: a melhoria continua do desempenho global de uma organizagdo
deveré ser o objetivo permanente da organizagao.

Tomada de decisdo baseada em factos: as decisdes eficazes sdo baseadas na analise de
dados e informacdes.

Relacdo de beneficio mutuo com fornecedores: uma organizacao e os seus fornecedores

sdo interdependentes e uma relacdo de beneficio mutuo potencia a aptidio de ambas as

partes para criar valor (APCER, 2010, ISO 9001).

Esta norma assenta no pressuposto de que certas caracteristicas minimas de um sistema

de gestdo da qualidade sdo padronizadas, dando beneficios mutuos aos fornecedores e clientes,

para se concentrarem no processo € ndo somente na qualidade do produto (Van der Wiele e

Dale,

2000).

Como uma norma de sistema de gestdao, a ISO 9001 proporciona as organiza¢des um

modelo generalizado a seguir, de forma a estabelecer e operacionalizar os seus sistemas de

gestdo da qualidade. As organizacdes que adotam a norma ISO 9001 garantem que o seu sistema

de qualidade é construido com uma base sélida de praticas da qualidade (Jansen, 2008).

9001,

Por fim, € de salientar ainda que um sistema de gestdo de qualidade, de acordo com a ISO

pode ser diferente de organizagdo para organizacao, pois € influenciado por diferentes

condic¢des externas das organizagdes (Poksinska, 2010).
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2.2.1 Evoluc¢io da norma ISO 9001

A norma ISO 9001 € alvo de avaliagdes e revisdes regulares, com o objetivo de melhorar
a sua adequabilidade e introduzir novas abordagens de gestdo (Sampaio, 2008). Apresenta-se,
de seguida, uma breve descri¢cdo da histéria e das revisdes de que foi alvo a norma ISO 9001.

A primeira “gera¢do’” das normas internacionais da qualidade da série ISO 9000 surge em
1987. Neste ano, a Organizagdo Internacional para Padronizagdo (International Organization
for Standardization - ISO) adota, pela primeira vez, uma norma de qualidade como base para a
certificacdo (Mendes, 2003).

Esta norma € revista, pela primeira vez, em 1994, passando esta nova versdao a ser
designada por ISO 9001:1994. Esta norma promove uma intervengao mais ativa da dire¢do,
sendo mais voltada para os clientes, com evidéncias de melhoria continua (Sampaio, 2008).

No final do ano 2000, é concluida uma nova revisdao da norma, que passou a ser designada
ISO 9001:2000. Esta revisdo alterou a filosofia da norma de sistema de gestdo da qualidade.
Segundo Sampaio (2008), a grande mudanga consistiu na abordagem por processos, que
desenvolve, implementa e melhora a eficdcia de um sistema de gestdo da qualidade, com o
objetivo de aumentar a satisfagdo do cliente.

Em termos mais concretos, as principais alteracdes resultantes da versdao norma ISO
9001:2000 foram as seguintes (Ramos, 2009):
¢ Alargamento do ambito de aplicacao a mais categorias de produtos, setores e organizagdoes;
e Orientagdo para a melhoria continua e para a satisfacdo do cliente;

e Reducdo da quantidade de documentacao necessaria;

e FEnfase no papel da gestio de topo e no envolvimento de todos os trabalhadores;
e Ligacdo entre os sistemas de gestao e 0s processos organizacionais;

¢ AlteracOes na terminologia de forma a facilitar a interpretagao;

e Referéncia a principios especificos da gestdo da qualidade;

e Compatibilidade com outros sistemas de gestao;

¢ Maior flexibilidade e simplicidade.

Mais tarde, no ano de 2008, teve lugar uma nova revisdo da norma ISO 9001. As
alteragdes introduzidas nesta versdo visam assegurar uma maior compatibilidade entre esta
norma e a norma ISO 14001, que pretende orientar a criacao de sistemas de gestdo ambiental.
Outra importante alteracao desta versao consiste na introducdo do conceito de exclusdo. Neste
ambito, os requisitos da norma que nao sejam aplicdveis devido a caracteristicas da organizagdo

ou dos seus produtos podem ser excluidos (APCER, 2010, ISO 9001).
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2.2.2 Certificacao do Sistema de Qualidade

A certificacdo de um sistema de gestdo da qualidade € um processo voluntdrio de uma
organizagdo, com vista ao reconhecimento, por parte de uma entidade certificadora, do
cumprimento dos requisitos da norma pelo sistema de gestdo da qualidade da organizacdo
auditada (Sampaio, 2008). Ainda assim, existe um grande nimero de organizagdes quer a nivel
nacional, quer a nivel internacional, com a preocupacdo em implementar e certificar o sistema
de gestdao da qualidade. Este processo pode aplicar-se a todos os setores de atividade, desde a
indudstria aos servigos, e € transversal a todas as vertentes da organizacdo (Mendes, 2003;
Furtado, 2002).

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade ndo é necessariamente um
processo equivalente ao de certificacdo. Uma organizacdo pode implementar um sistema de
gestdo da qualidade e optar por ndo certificar o sistema (Angelo e Neto, 1997). Contudo, como
refere Ramos (2009), na generalidade dos casos, o passo seguinte a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade é a certificacdo, uma vez que assegura as organizacdes O
reconhecimento do seu sistema da qualidade. Este reconhecimento € realizado por um
organismo de certificagdo, que verifica se o sistema cumpre os requisitos do referencial. Assim,
o sistema garante aos clientes (internos e externos), a gestdo de um modo geral e a todas as
partes interessadas que as atividades da organizacdo se processam de acordo com o previsto
(Matias e Coelho, 2002).

Para além da importancia que tem para as organizagdes o reconhecimento do sistema de
gestdo da qualidade, alguns autores reforcam também a ideia de que a certificagdo é uma
importante ferramenta para a eficiéncia das organizagdes. Segundo Poksinska (2010), a
certificacdo do sistema de gestdo da qualidade permite o aumento da eficiéncia e melhoria
continua, trazendo ideias e sugestdes para melhorias, troca de experi€éncias e motivagdo
crescente, melhorando assim o relacionamento com o cliente. No mesmo sentido, Goodman
(1998), reforca ainda que a certificagdo segundo a norma ISO 9001 assegura a consisténcia na
implementacdo de procedimentos e promove a qualidade, confiabilidade, sustentabilidade e
previsibilidade, que sdo importantes nao s para os clientes, mas também para a eficiéncia das
organizagoes.

Em termos concretos, o processo de certificagcdo de um sistema de gestdo de qualidade
consiste na realizacdo de auditorias e na emissdo de um certificado de conformidade, que
comprova que a organizacao tem um sistema de gestao da qualidade implementado que permite

garantir a conformidade dos seus produtos ou servigos (Mendes, 2003).
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Segundo a norma ISO 9000, o conceito de auditoria consiste num “processo sistematico
independente e documentado para obter evidéncias de auditoria e respetiva avaliacao objetiva
com vista a determinar em que medida os critérios da auditoria sdo satisfeitos" (ISO
9000:2005). Para tal, é fundamental que as organizacdes documentem as regras e
procedimentos da organizacao. Esta informacdo é geralmente documentada num Manual da
Qualidade, que constitui também uma forma de evidenciar perante terceiros que a empresa
estruturou a sua organizagdo para responder aos requisitos normativos (Ramos, 2009). Os
procedimentos apresentados neste manual devem estar descritos de forma simples e acessivel,
de modo a que todos os colaboradores os possam compreender (Sepreha e Helms, 2005).

As auditorias podem ser denominadas auditorias internas e externas. As auditorias
internas, que sdo também designadas por auditorias de primeira parte, sdo realizadas pela
prépria organiza¢do ou em nome da organizacdo. Por sua vez, as auditorias externas podem ser
auditorias de segunda parte e auditorias de terceira parte. As auditorias de segunda parte sdao
realizadas pelas partes interessadas da organiza¢do, como por exemplo, pelos clientes. As
auditorias de terceira parte sdo realizadas por entidades certificadoras. Estas entidades sdo
externas e independentes de forma a fazerem a certificacdo (Sampaio, 2008).

O processo de certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade, de uma forma geral, é
realizado da mesma forma por todas as entidades certificadoras. A primeira auditoria
corresponde a “Auditoria de Concessdo”, na qual, mediante parecer positivo da entidade
certificadora, € decidida a certificacdo e emitido um certificado ISO 9001 vélido por trés anos.
Nos dois anos seguintes, sao realizadas “Auditorias de Acompanhamento”. Mediante a anélise
do resultado destas auditorias e no caso de ser emitido um parecer positivo por parte da entidade
certificadora, é decidida a manuten¢do da certificacdo. No final do terceiro ano e antes da
caducidade do certificado, é realizada uma “Auditoria de Renovagdo”, em que, mediante
parecer favordvel, é decidida a renovacdo da certificacdo, sendo posteriormente emitido um
certificado ISO 9001 com a validade de 3 anos. No caso de, em qualquer das auditorias acima
mencionadas, ndo ser emitido pela entidade certificadora um parecer favoravel, € realizada uma
“Auditoria de Seguimento”, de forma a avaliar se os incumprimentos dos requisitos normativos

foram corrigidos (Sampaio, 2008).
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2.2.3 Tendéncias da certificacao nacional e internacional

Nesta sec¢do sdo abordadas as principais tendéncias da certificacdo do sistema de gestao
da qualidade, a nivel nacional e internacional, tendo como base os nimeros anualmente
publicados pela ISO Survey. Com esta informacdo, € possivel analisar as tendéncias da

certificagdo e o nimero de certificados anualmente emitidos em Portugal e no mundo.
2.2.3.1 Cerificacao a nivel nacional

Em Portugal, o Instituto Portugués da Acreditacdo (IPAC) € o organismo que reconhece
se as entidades certificadoras tém ou ndo a capacidade técnica para atuar no mercado. Por sua
vez, as entidades certificadoras (e.g., APCER, BV, SGS) procedem a avaliacdo da
conformidade, sendo também responsdveis pela certificacdo e manutencdo das organizagdes
portuguesas (Ramos, 2009).

No ambito da certificagdo do sistema de gestdo da qualidade, o nimero de organizagdes
certificadas pela norma ISO 9001, em Portugal, tem crescido de forma expressiva nos tltimos

anos (Grafico 1).
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Grifico 1 — Evolugio do nimero de certificados ISO 9001 emitidos em Portugal
Retirado de ISO survey (2013)
No ano de 2013, existiam em Portugal 7041 certificados ISO 9001 emitidos (ISO Survey,
2013), representando 0,63% do ntimero total de certificados emitidos nesse ano a nivel mundial.

Assim, pode afirmar-se que Portugal é um pafs com uma retribui¢do muito reduzida a nivel do
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nimero de organizagdes certificadas pelo sistema de gestdo da qualidade, comparando com o

nimero de organizacdes mundialmente certificadas, segundo a norma ISO 9001.
2.2.3.2 Certificacao a nivel internacional

A nivel internacional, a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade tem vindo a
assumir uma grande importancia nos ultimos anos, tendo-se verificado um crescimento do
numero de certificados emitidos, nomeadamente, em 2012 e 2013 (Grafico 2) (Guia de
empresas certificadas, 2014).

Segundo Guia de empresas certificadas (2014), em 2011 houve um grande decréscimo
dos certificados ISO 9001 a nivel mundial. No entanto, analisando os dados mais recentes,
verifica-se um gradual crescimento em todas as dreas geograficas, mas com maior relevancia
na Europa. Este crescimento deve-se, por um lado, a renovagao de muitos certificados e, por
outro, ao aparecimento de novas organizacdes (Guia de empresas certificadas, 2014).

No ano de 2013, a nivel mundial foram emitidos 111.2068 certificados (ISO Survey,
2013). Comparativamente ao ano de 2012 foram emitidos em 2013, mais 15.081 certificados

ISO 9001.
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Grifico 2. Evolugdo mundial do niimero de certificados ISO 9001 emitidos

Retirado de ISO survey (2013)
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Os paises com maior nimero de certificados emitidos em 2013 encontram-se
representados no Grafico 3. Como se pode observar, destaca-se o contributo dos trés paises que
compoe o top 3 da lista de paises com maior nimero de organizacdes certificadas, segundo a
norma ISO 9001. A China, com 337.033 certificados emitidos, a Italia, com 160.966 € a
Alemanha, com 56.303 certificados. E de realcar que este grupo de paises é responsdvel por

68,0% do nimero de certificados ISO 9001 mundialmente emitidos (ISO Survey, 2013).
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Grafico 3. Pafses com mais certificagdes ISO 9001 em 2013
Retirado de ISO survey (2013)
Tendo em conta a tendéncia evolutiva da China a nivel do nimero de organizacdes
certificadas pelo sistema de gestdo da qualidade, pode-se afirmar, que este pais apresenta um
grande potencial de crescimento a nivel do nimero de organiza¢des com sistemas de gestio de

qualidade certificados (Sampaio, 2008).
2.2.4 Motivacoes para a certificacao da qualidade

A implementacgdo do sistema de gestdo da qualidade e a sua certificacdo €, de acordo com
a norma ISO 9001, um processo voluntario movido pelas motivacdes e objetivos de cada
organizacdo (Mendes, 2003). Por este motivo, é importante conhecer as motivacdes das
organizacoes relativamente a certificacao segundo a norma ISO 9001, de forma a compreender
os outcomes da certificacdo (Huarng e Chen 1999).

A comunidade cientifica tem uma opinido relativamente consensual sobre as motivacoes

que levam as organizacdes a optar pela certificacdo. As organizacdes decidem certificar-se com

base tanto em motivacdes internas, como externas. As motivagdes internas estio relacionadas
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com o objetivo de melhorar a organizagao internamente, enquanto as motivacoes externas estao
relacionadas principalmente com os aspetos promocionais, como o marketing € a melhoria de
imagem (Fonseca, Lourenco e Mendes, 2012).

Na mesma linha, Zaramdini (2007) refere que as motivacdes podem ter origem interna
ou externa. Os motivos internos sao forcas internas que levam a organizacdo a procurar a
certificagdo ISO 9001. Estas forcas podem ser associadas a performances operacionais (e.g.,
melhoria do sistema de qualidade da organizagdo) ou a performances de gestdo (e.g., melhorar
a comunicacdo entre os colaboradores da organizacdo). Os motivos externos sao motivos
relacionados com o ambiente externo da organizagdo, ou seja, com todos os elementos fora da
organizacdo com potencial para afetar a totalidade ou parte dela (e.g., clientes, concorrentes,
governo e fornecedores). Alguns exemplos de motivacdes internas sdo: melhoria da qualidade
do produto e/ou servigo; melhoria dos processos e procedimentos; melhoria da produtividade
e/ou eficiéncia; reducdo de incidentes, rejeicoes e reclamacdes; gestdo da qualidade total;
redugdo de custos internos; melhoria da comunicac¢do dentro da organizacdo e melhoria das
relagdes entre os colaboradores e a administracao; decisiao da gestao de topo. Relativamente as
motivacdes externas, o autor apresenta alguns exemplos, como as vantagens de marketing; a
manutencao e/ou aumento da quota de mercado; a procura e/ou pressao dos clientes; a vantagem
competitiva; os requisitos para competir no setor; a certificacdo de organizacdes concorrentes;
entrada direta para um novo mercado; modelo para os fornecedores; melhoria da imagem
publica da organizacao e solicitacdo do governo.

No mesmo sentido, Fonseca et al., (2012) apresentam motivacdes internas e externas para

a certificacdo, que sao sistematizadas na Tabela 2:

Tabela 2. Motiva¢des comuns na certificagdo ISO 9001

Motivacgoes Externas Motivacoes Internas
®  Melhorar a imagem da empresa e  Gestdo da qualidade total
e  Ferramenta de marketing e  Melhorar o produto e/ou servico da qualidade
e  Pressdo dos concorrentes/ Parceiros estratégicos/ ®  Melhorar a eficiéncia do Sistema de Gestao da
Clientes Qualidade
e  Manter/ Aumentar a quota de mercado e Aumentar as vantagens competitivas
e Cumprir os requisitos legais e Melhorar a produtividade

e Cumprir com os requisitos do cliente

Nota: Retirado de Fonseca, Lourenco e Mendes (2012: 11).
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Bhuiyan e Alam (2005) referem também que as razdes para a certificagdao do sistema de
gestdo da qualidade sdo internas e externas, destacando, neste ambito, o cumprimento dos
requisitos e expetativas do cliente; a melhoria das praticas de gestdo e qualidade; a melhoria da
qualidade dos produtos/servicos; a mudanca de cultura organizacional e a vantagem
competitiva. Rawahi e Bashir (2001), para além das motivagdes referidas anteriormente,
destacam a melhoria da produtividade como uma importante motivacao interna.

Numa diferente perspetiva, autores como Jones, Amdt e Kustin (1997) e Poksinska
(2010) indicam que as principais motivagdes para as organizacdes se certificarem pelo sistema
de gestdao da qualidade sdo sobretudo externas. Para Jones et al. (1997), as motivacdes para a
certificacdao ISO 9001 sdao sobretudo motivagdes relacionadas com o mercado. Neste contexto,
os autores consideram:

e o elevado grau de exigéncia dos clientes;

e a tentativa de evitar um processo de eliminacdo em eventuais processos
concursais;

e amaior probabilidade de adquirir novos negdcios;

¢ amelhoria dos processos internos da organizacao;

e a melhoria da vantagem competitiva da organizagdo, reduzindo custos,

aumentando a produtividade e o foco no cliente.

Poksinska (2010) também considera que as organizagdes privilegiam as motivacoes
externas, nomeadamente, a pressao dos clientes. Contudo, segundo o autor, a motivagdo interna
da certificagdao ISO 9001 em torno da cultura da organizacdo € a condicao mais importante para
alcancar efeitos positivos no sistema de gestdo da qualidade.

Concluindo, os autores reconhecem em geral a existéncia de motivagdes internas e
externas para a certificacdo. Contudo, divergem no que diz respeito a relevancia atribuida aos
diferentes tipos de motivagdo. Neste contexto, o presente estudo tem como primeiro objetivo
identificar e caracterizar as motivacdes que levaram organizacdes portuguesas certificadas a

optar pela certificagdao ISO 9001.
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2.2.5 Beneficios resultantes da certificacdo da qualidade

Nesta sec¢do sdo abordados os principais beneficios da certificacdo do sistema de gestao
da qualidade, segundo a norma ISO 9001. De referir que a principal diferenca entre os
beneficios e as motivagdes, consiste no horizonte temporal, uma vez que as motivagdes ocorrem
antes da certificacio e os beneficios ocorrem apds a certificagao.

Segundo Boiral (2012), os beneficios podem ser classificados como internos e externos.
O autor refere que os beneficios internos correspondem a melhorias da gestdo operacional
(produtividade, eficiéncia das operacdes e redugcdo de custos), qualidade (controlo de
qualidade), eficdcia organizacional (controlo interno, gestao de recursos humanos, formacao e
comunicacdo). Em relagdo aos beneficios externos, o autor refere também que a certificacdo
ISO 9001 contribui para um melhor servico ao cliente (satisfagdo do cliente e redugdo de
reclamacdes), reducio de reclamagdes com fornecedores (redugdo de inspecdes, melhoria na
qualidade de entrega) e vantagens de marketing (vendas, imagem e participacdo do mercado).
Fonseca et al. ( 2012) referem também que os beneficios podem ser internos e externos.

Na Tabela 3, encontram-se resumidos os beneficios mais comuns, da certificagcdo ISO

9001, segundo os autores.

Tabela 3. Beneficios comuns da certificagdo ISO 9001

Beneficios Externos Beneficios Internos
e  Acessos a novos mercados e  Melhorar a produtividade
e Melhorar a imagem da empresa e  Reducio dos produtos defeituosos
e  Melhorar a quota de mercado ®  Melhorar a perce¢do da qualidade
e  Melhoraria das relagdes de comunicacio com o e Definicdo de responsabilidades e obrigacdes da
cliente equipa
e  Satisfagdo com o cliente e  Melhoria nos tempos de entrega

e  Uma melhor organizacdo interna (clareza nos
procedimentos de trabalho e sistemas de
documentagdo)

e  Reducio de ndo conformidades

¢  Diminuicdo das reclamag¢des dos clientes

e  Melhoria da comunicagéo interna

®  Melhoria da qualidade do produto

e  Melhoria da vantagem competitiva

e  Motivagdo do pessoal

Nota: Retirado de Fonseca, Lourenco e Mendes (2012: 11).
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Na mesma linha, Casadesus, Heras e Ochoa (2000) realizaram um estudo através da
andlise de dados comerciais da Comunidade Auténoma Basca e da regido Catald, acerca dos
beneficios da certificacdo ISO 9001, nas organizacdes das referidas regides. Concluiram neste
estudo, que a certificacdo do sistema de gestido da qualidade tem beneficios internos e externos.
Os beneficios internos identificados sdo os seguintes:

e Melhoria na definicdo dos processos de trabalho;
e Melhoria da definicdo de obrigacdes e responsabilidades;
¢ Aumento da confianc¢a na qualidade da organizacao;
e Maior envolvimento das pessoas;
® Maior orientacao e redu¢do do improviso.
Os beneficios externos identificados sao:
e Melhoria na resposta aos requisitos dos clientes;
e Acesso a novos mercados;
e Melhoria da relagdo com os clientes;
e Melhoria do servigo ao cliente;

¢ Diminui¢do de reclamacdes.

Zaramdini (2007) refere também que os beneficios da certificacdo do sistema de gestdo
da qualidade sdo internos e externos, destacando como beneficios internos, a melhoria da
qualidade do produto e/ou servico; reducdo de incidentes, reducdo de rejei¢des e reclamagdes;
aumento da produtividade e/ou eficiéncia; reducdo de custos internos; aumento da
rentabilidade; aumento da consciéncia da qualidade; melhoria dos processos e procedimentos;
eliminacdo do trabalho desnecessdrio; melhoria no ambiente de trabalho e melhoria no
atendimento ao cliente. Por sua vez, os beneficios externos identificados pelo autor sdo o
aumento da satisfa¢do do cliente; reducdo do nimero de auditorias de clientes; expansdo para
mercados internacionais; aumento da vantagem competitiva; vantagens de marketing; aumento
da quota de mercado; melhoria da qualidade dos fornecedores e melhoria da imagem do
mercado. Escanciano (2001), para além dos beneficios referidos anteriormente, destaca ainda o
aumento das vendas e o aumento da exportacdo, como importantes beneficios externos.

Numa diferente perspetiva, autores como Costa e Santos (2014), Vloegeberhgs e Bellen
(1999) e Williams (2004) indicam que os principais beneficios que as organiza¢des adquirem
com a certificagdo do sistema de gestdo da qualidade sdo sobretudo internos. Para Costa e

Santos (2014), os principais beneficios sdo a diminui¢do da taxa de incidentes; reducdo de
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rejei¢des; reducdo de reclamacdes; aumento da rentabilidade; melhoria da gestdo do tempo;
defini¢do clara da responsabilidade; aumento da formacdo; aumento da participagdo na gestao
da empresa; melhoria do ambiente de trabalho e melhoria da cooperacdo com os fornecedores.

Vloegeberhgs e Bellen (1999) também consideram que as organizagdes privilegiam os
beneficios internos, nomeadamente, melhoria da qualidade do produto; prazos mais curtos de
entrega; diminuicdo das taxas de defeito e reducio de custos. Williams (2004), para além dos
beneficios referidos anteriormente, acrescenta ainda a melhoria da documentacio e o aumento
da consciéncia da qualidade.

Contudo, alguns autores como Douglas, Colleman e Oddy (2003), Vale (1997) e Quazi
e Padijbo (1998) indicam que os principais beneficios que as organiza¢des adquirem com a
certificacdo do sistema de gestdo da qualidade sdo externos. Douglas et al. (2003) referem que
as organizacdes para ganharem alguns concursos, € exigido que tenham a certificagcdo ISO
9001. As organizacdes que se encontram muito bem posicionadas na cadeia de valor, exigem
que os seus fornecedores sejam certificados, dando preferéncia as organizagdes certificadas
para estabelecerem relagdes comerciais. Os autores acrescentam ainda que os beneficios mais
relevantes que as organizac¢des adquirem com a certificacdo sao, o aumento das oportunidades
que surgem no mercado; redugdo do desperdicio (tempo e material); mais oportunidades de
negdcio; competicdo mais eficaz devido a maior satisfacdo do cliente; melhoria do controlo de
gestdo e aumento da margem de lucro.

No mesmo sentido, Quazi e Padijbo (1998) referem que os beneficios mais importantes
sdo os externos, destacando o aumento da satisfacdo do cliente, melhoria da imagem e
competitividade no mercado. Vale (1997) reforca ainda a importancia dos beneficios externos,
uma vez que, segundo o autor, para as organiza¢des permanecerem e competirem no mercado
global € fundamental que sejam certificadas pelo sistema de gestao de qualidade.

Na literatura salienta-se também a relacao que existe entre as motivacodes e os beneficios.
Poksinska (2010) refere que hd uma relagdo entre as motivagdes que levam as organizagdes a
certificar-se pela norma ISO 9001 e os beneficios adquiridos com a certificagdo. Jones (2000)
acrescenta que existe uma relacdo entre as organizagdes inicialmente motivadas para a
certificacdo e a sua percecao dos beneficios recebidos. O autor refere que as organizagdes que
obtém a certificacdo por razdes externas obtém menos beneficios que as organizacdes que
obtém a certificac@o por razdes internas, apesar de encontrarem também beneficios internos.

Concluindo, os autores reconhecem a existéncia de beneficios internos e externos. A
semelhangca das motivagdes, os beneficios internos estdo relacionados com a obtencdo de

melhorias organizacionais internas, enquanto os beneficios externos estdo relacionados
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sobretudo com o mercado, marketing e aspetos promocionais. O presente estudo tem como
segundo objetivo identificar e caracterizar os beneficios da certificacdo pela ISO 9001
reportados por uma amostra de organizagdes portuguesas certificadas. Com vista a
concretizacdo dos objetivos do estudo, procedeu-se a uma pesquisa empirica cuja metodologia

se apresenta seguidamente.
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3 Meétodo
3.1 Contexto do Estudo

O contexto donde é extraida a amostra para este estudo caracteriza-se por ser uma
entidade certificadora nacional que faz a certificacdo de sistemas de gestdo, servigos, produtos
e pessoas, de forma a garantir a qualidade e promover vantagens competitivas as organizagdes
publicas ou privadas, tanto nacionais ou internacionais.

Esta entidade é reconhecida por vdrios organismos nacionais e internacionais de
acreditacdo. O processo de acreditacdo consiste num processo de reconhecimento formal por
parte de um organismo, de que uma entidade certificadora é competente para efetuar a
certificagdo de outras organizagdes de acordo com referenciais normativos e em setores
especificos.

A atividade com maior representatividade deste organismo e com maior procura por parte
dos seus clientes € a certificacdo, por ordem decrescente, de sistemas de gestdo da qualidade,
segundo a norma ISO 9001; sistemas de gestao ambiental, pela norma ISO 14001 e sistemas de
gestdo de seguranca e satide no trabalho, segundo a norma OHSAS 18001. No Gréfico 4
encontra-se representada a percentagem de organizacdes certificadas, desde o ano de 1991 até
2014, pela entidade certificadora segundo os referenciais ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS
18001. Conclui-se também que a certificagdo segundo a norma ISO 9001 € a que tem maior

representatividade no universo das organizacdes certificadas pela entidade, a nivel nacional

(76%) (Grafico 4).

=[SO 9001 =[SO 14001 = OHSAS 18001

Grafico 4. Percentagem de organizacdes certificadas segundo as normas ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS 18001
pela entidade certificadora desde o ano de 1991 até 2014, em Portugal
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No universo das normas referidas anteriormente, apenas foram analisadas as motivacoes
e beneficios para a certificacdo do sistema de gestdo de qualidade, pela norma ISO 9001. A
selecdo deste referencial foi efetuada tendo em consideragdo a sua expressividade na economia
nacional e a sua relevancia no universo das organizacdes certificadas.

Para este estudo, foi elaborado um questiondrio, que foi enviado para um painel de 2156

organizagoes certificadas por esta entidade pela ISO 9001.
3.2 Caracterizacio da amostra

Com base numa amostra de 2156 organizagdes certificadas responderam ao questionério
526 organizacdes certificadas. Estas organizacdes pertencem a diversos setores de atividade
permitindo assim uma abrangéncia do tecido empresarial portugués que se encontra certificado
pelo sistema de gestdao de qualidade, segundo a norma ISO 9001 (Gréfico 5).

De uma forma geral, os sectores em que houve um maior nimero de respostas, por ordem
decrescente foram os setores do Comércio, Sadde e Servicos Sociais, Transporte,

Armazenamento e Comunicacdes e Construcdo (Grafico 5).
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Outros servicos sociais  — 13
Satde e servicos sociais I 62
Educacio M 25
Administracdo publica I 33
Outros servicos TN 17
Servigos de engenharia I 39
Tecnologias de informagio M 13
Mediac3o financeira, imobiliaria e aluguer TS 9
Transporte, armazenamento e comunicagdes IIIIE————— 59
Hotéis e restaurantes @ 4
Comércio NI 67
Construcio N 55
Fornecimento de agua | 5
Produgdo e distribuicdo de gas @ 2
Reciclagem 91
Outras fabricagdes n3o especificadas @ 2
Equipamento eléctrico e de éptica TN 9
Equipamentos e maquinas ® 1
Fabricacdo metaldrgica de base e produtos metélicos I 39
Betdo, cimento, cal e gesso /| 4
Produtos minerais ndo metalicos @@ 3
Fabricacdo de artigos de borracha e matérias plasticas = 9
IndUstria farmacéutica D 15
Quimicos, produtos quimicos, fibras sintéticas e artificiais ® 1
Empresas graficas @ 4
Pasta, papel e produtos de papel @@ 3
Madeira e produtos de madeira T 7
Couro e produtos de couro 8 1
Téxteis e produtos téxteis M 6
Alimentac3o, bebidas e tabaco T 4
Minas e exploragdo mineira W 2
Agricultura e pescas @ 2

Grifico 5. Distribuicdo da amostra por setor de atividade

Relativamente a dimensado das organizacdes, o Gréfico 6 caracteriza a amostra tendo em
conta o nimero de colaboradores de cada organizagdo, podendo tratar-se assim de uma micro
organizacdo (< 9 colaboradores), pequena organizacdo (10 a 49 colaboradores), média
organizacdo (50 a 249 colaboradores) ou grande organizagdo (> 250 colaboradores) (Marques,
2011).

Conclui-se que as organizacdes que responderam ao questiondrio sdo na sua grande

maioria de pequena (38%) e média dimensao (37%) (Grafico 6).
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2250 <9
colaboradores Colaboradores
16% %

10-49
olaboradores
50-249 38%
colaboradores
37%

Grafico 6. Caracterizagdo da amostra pela dimenséo das organizagdes

O Griéfico 7 apresenta a distribuicdo por distrito das organizacdes certificadas que
responderam ao questiondrio. Podemos concluir que este estudo é geograficamente abrangente,
destacando-se os distritos de Lisboa, Porto e Aveiro, onde existem também maior nimero de

organizacdes portuguesas.
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Grifico 7. Distribuigdo por distrito da amostra analisada
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Segundo Cabral et al. (2002) e Furtado (2003), nas regides Norte, Centro e Lisboa e Vale
do Tejo sdo as que apresentam o maior nimero de organizagdes certificadas, segundo a norma
ISO 9001. Conclui-se que atualmente ainda se verifica um maior nimero de organizacoes
certificadas nestas regides do pais.

As organizagdes certificadas que responderam ao questiondrio correspondem também ao
setor publico, privado, institui¢cOes particulares de solidariedade social (IPSS) e institui¢cOes de
ensino.

No Gréfico 8 encontra-se representada a distribuicdo da amostra por cada um destes

setores, onde se pode verificar que a maioria das organizagdes pertence ao setor privado.
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Grifico 8. Distribuicdo da amostra pelo tipo de setor

No Grafico 9 encontra-se representado o ano em que as organizacOes da amostra
obtiveram a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade. Verifica-se que os anos de 2010,
2012 e 2013, foram os anos em que houve maior nimero de organizagdes certificadas na
amostra em andlise. Estes dados referem-se apenas ao ano em que as organizacdes obtiveram a

certificagao.
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Grifico 9. Distribuigio dos anos de certificacdo das organizacdes da amostra

3.2.1 Instrumento e procedimento de recolha de dados

Conforme referido anteriormente, foi elaborado um questiondrio para avaliar quais as
principais motivacdes e beneficios para a certificacdo ISO 9001 (Sistema de Gestao da
Qualidade), segundo as organizagdes certificadas pela entidade certificadora.

O questiondrio incluiu dois conjuntos de questdes, onde se encontram mencionados os
aspetos mais relevantes encontrados na revisdo da literatura. Um conjunto estd relacionado com
os aspetos motivacionais para a decisao de certifica¢ao pela ISO 9001 e abrange 24 motivacdes
possiveis (e.g., facilitar a exportacdo, melhorar a qualidade do produto e/ou servi¢o, aumentar
a competitividade). Estes itens foram identificados em estudos anteriores, nomeadamente,
Costa, Leal e Santos (2014) e Fonseca et al. (2012). Os respondentes foram instruidos da
seguinte forma: “Pense na sua empresa e classifique a importincia que as diferentes motivacoes
para a certificacdo abaixo apresentadas tiveram na decisdo da empresa se certificar pela ISO
9001. Note que a motivacdo deve ter ocorrido ANTES da certificacdo”. Para registo das
respostas foi utilizada escala de resposta de tipo Likert de cinco posi¢des que variavam entre:
1 — Nenhuma importancia, 2 — Pouca importancia, 3 — Média importancia, 4 — Bastante
importancia e 5 — Muita importancia.

O segundo conjunto de questdes prendia-se com beneficios decorrentes da certificacdo e
continha 18 beneficios possiveis (e.g., melhoria na defini¢do e uniformizacao de procedimentos
de trabalho, melhoria da quota de mercado, aumento da rentabilidade). Estes itens foram
identificados em estudos anteriores, nomeadamente, Costa, et al. (2014) e Zaramdini (2007).
Os participantes foram instruidos no sentido de: “Pedimos agora que pense nos beneficios

decorrentes da certificacdo da sua empresa pela ISO 9001. Indique, por favor, em que medida
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os beneficios abaixo enumerados aplicam-se a sua empresa. Note que os beneficios devem ter
ocorrido APOS a certificagio”. Para registo das respostas foi também utilizada escala de
resposta de tipo Likert de cinco posi¢des que variavam entre: 1 — Nada, 2 — Pouco, 3 — Médio,
4 — Bastante e 5 — Muito.

O questiondrio solicitava ainda informacao sobre a dimensao da organizacdo e o setor de
atividade.

O questionario foi construido na plataforma Qualtrics e o /ink de acesso foi enviado por
correio eletrénico para um painel de gestores da qualidade de 2156 organizacdes certificadas
pelo sistema de gestdo da qualidade (ISO 9001), organizacdes essas de diversos setores de
atividade.

Muitos autores em estudos semelhantes consideram os gestores da qualidade, os
destinatdrios mais adequados para responder aos questiondrios, uma vez que sao geralmente a
pessoa chave na coordenagcdo do processo de certificacdo, e geralmente t€ém uma extensa
formacao na area de gestao da qualidade (Escanciano, 2001). Os participantes foram solicitados
a participar “numa pesquisa académica sobre quais as principais motivacdes e beneficios da
certificacdo das organizacdes na norma ISO 90017, sendo garantido o anonimato e
confidencialidade das respostas.

O questiondrio esteve disponivel para preenchimento no més de Junho 2015, tendo sido
enviados dois lembretes a solicitar a participag¢do no estudo. Foram rececionadas 526 respostas
védlidas, o que representa uma taxa de resposta de 24%, que foi considerada aceitdvel,
comparando com outros estudos em que foi aplicada a mesma metodologia (e.g., Zaramdini

(2007) - 23,2%; Costa et al. (2014) - 25,2%).

27



Motivacdes e Beneficios da Certificagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade

4 Apresentacao de Resultados
4.1 Estatistica Multivariada - Motivacoes para a certificacio ISO 9001

Todas as andlises estatisticas foram realizadas através do programa estatistico SPSS 20.0
para Windows.

O primeiro objetivo deste estudo foi identificar as motivagdes que levaram as
organizagOes a optar pela certificacdo ISO 9001. Nesse sentido, solicitou-se aos participantes
que indicassem a importancia que 24 motivacdes possiveis tiveram para a decisdo de a sua
organizagao se certificar pela ISO 9001.

Para analisar a estrutura interna da escala de motivacdes para a certificacdo pela ISO
9001, procedeu-se a realizacdo de Andlises Fatoriais Exploratérias (AFE), das diversas
motivacdes mencionadas no questiondrio. Com a AFE € possivel verificar como os indicadores
se relacionam entre si e identificar as componentes ou fatores em que se organizam.

Foram realizadas védrias AFE usando o método de andlise em componentes principais
como método de extracdo (rotacdo Varimax, critério eigenvalue >1). Foram eliminados de
forma sucessiva sete itens de motivacdo, nomeadamente, “Aumentar o conhecimento dos
colaboradores”, “Melhorar a imagem da empresa”, “Melhorar a produtividade e/ou eficiéncia”,
“Melhorar a eficiéncia do Sistema de Gestao da Qualidade”, “Cumprir requisitos do cliente”,
“Decisdo da gestao de topo” e “Melhorar a relagdo entre os colaboradores e a gestao de topo”,
uma vez em cada um destes itens, apresentava pesos fatoriais superiores a 0,400 e de idéntico
valor em dois ou mais fatores.

Posteriormente foi calculado o Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e apresentou um resultado de
0,871 (Tabela 4), que permite interpretar as andlises fatoriais.

Na Tabela 4 encontra-se a solugdo final alcancada apds a eliminagdo dos itens referidos
anteriormente.

28



Motivacdes e Beneficios da Certificagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade

Tabela 4. Andlise Fatorial Exploratéria — Motivacdes para a certificag@o

Motivacoes para a certificacao pela ISO 9001 Componentes

Mercado Produtividade Competitividade
Pressdo dos clientes ,789 118 ,034
Requisito para competir no setor 173 ,063 117
Procura e/ou pressdo dos clientes ,755 ,135 ,185
Melhorar a comunicacdo dentro da organizacdo ,710 ,176 ,265
Imitar a concorréncia certificada ,702 -,073 114
A concorréncia € certificada pela norma ISO 9001 ,687 ,201 ,270
Facilitar a exportacdo ,581 -,036 ,338
Entrada direta para um novo mercado 221 ,137 -,055
Melhorar os processos e procedimentos -,232 ,704 ,137
Melhorar a qualidade do produto e/ou servico -,225 ,663 ,245
Cumprir requisitos legais ,352 ,657 -,153
Reduzir rejei¢des e reclamacdes dos clientes ,251 ,649 ,141
Reduzir custos internos -,045 ,647 ,303
Ser empresa de referéncia para fornecedores ,306 ,622 ,038
Manter ou aumentar a quota de mercado 278 117 ,808
Ter vantagens de marketing ,262 ,036 ,739
Aumentar a competitividade ,267 ,354 ,698
% Variancia por fator 24,998 19,949 13,088
% Variancia total 58,035
KMO=.871; Bartlett p.<000;
Consisténcia interna (alfa de Cronbach) .87 .80 .79

Conforme se pode verificar, sdo identificados trés fatores, que explicam no seu conjunto
58% da varidncia obtida. O primeiro fator engloba sete itens referentes a um grupo de
motivacdes para a certificacao relacionadas com a pressao externa do mercado, pelo que foi
designado de “mercado”. O segundo fator retdne igualmente sete itens, mas relacionados com
melhorias da produtividade interna e reduc¢do de custos, pelo que foi designado de
“produtividade”. O terceiro fator é composto por trés itens relacionados com a melhoria da
competitividade no mercado, pelo que foi designado de ‘“competitividade”. Os trés fatores
apresentam bons niveis de consisténcia interna, situando-se entre 0.79 e 0.87. (Hair, Anderson
e Black, 2005).

A Tabela 5 apresenta as médias, desvios-padrao e correlacdes de cada um dos fatores
anteriormente referidos. Verifica-se que as organizagdes atribuem maior importancia aos
motivos relacionados com a melhoria interna dos produtos e processos (produtividade) e com

o incremento da sua competitividade (competitividade) do que aos motivos relacionados com
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pressdes recebidas do ambiente organizacional (mercado). A realizagdo de testes t para
amostras emparelhadas permitiu verificar que as diferencas entre os valores médios atribuidos
aos fatores sdo significativas (fatores 2,1 t=20.666, p<.000; fatores 1,3 t=-22.312, p<.000;
fatores 3,2 t=-.420, ns).

Foi também realizada uma andlise a correlacdo dos trés fatores de motivagao, através de
uma correlacdo de Pearson bi-variada. A correlacio mais elevada verifica-se entre as
motivacdes de mercado e de competitividade, conforme mencionado na Tabela 5. Este resultado
€ coerente, uma vez que a medida que aumenta a pressao dos clientes e a competi¢do no setor,

as organizagdes tendem a tornarem-se mais competitivas.

Tabela 5. Importancia atribuida aos fatores de motivacgdes

Produtividade Competitividade

M DP
Produtividade 3.68a 071
itividad 36%*
Competitividade 3.66a 0.91
30%* 52k
Mercado 2.78b 0.95

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes. **p<.01

Posteriormente, procurou-se perceber em que medida as motivagdes para a certificacao
pela ISO 9001 variavam em fungdo de caracteristicas das organiza¢des, nomeadamente
dimensao, localizac¢do por distrito, setor de atividade, ano em que foram certificadas e setor
publico ou privado.

Relativamente a dimensdo da organizacdo, comparam-se as respostas dadas por
organizacoes de micro, pequena, média, e grande dimensdo. Para tal, procedeu-se a anélises de
variancia a um fator (one-way anova), cujos resultados se apresentam na Tabela 6.

Conforme se pode observar, existem diferencgas significativas ao nivel da importancia das
pressdes relacionadas com o mercado (F(3,525)=3,546, p<.01), sendo que as organizacdes de
média dimensdo atribuem maior importancia a este tipo de pressdes como motivo para a
certificagdo (M=2.94, DP=.91) do que as organizac¢des de dimensao micro (M=2.55, DP=1.02).
Também ao nivel da importancia dos motivos relativos ao aumento da competitividade se
verificam diferencas significativas (F(3,525)=4,514, p<.000), com as organizacdes de grande
dimensao a se diferenciarem das restantes por valorizarem menos 0s mesmos.

Nao se verificam diferencas na importincia atribuida as questdes da produtividade

(F(3,525)=,791, n.s.) em funcao da dimensdo da organizagdo.
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Tabela 6. Comparacdo da importancia das motivacdes para a certificagdo ISO 9001 em fun¢do da dimensao da

organizagdo
N M DP F
Micro 50 2,55a 1,02

Pequenas 200 2,73 0,93

Mercado Meédias 195 2,94b 0,91 F(3,525)=3,546, p<.01

Grandes 81 2,67 0,96

Total 526 2,78 0,95

Micro 50 3,63 0,67

Pequenas 200 3,63 0,76

Produtividade = Médias 195 3,73 0,72 F(3,525)=,791, n.s.

Grandes 81 3,71 0,57

Total 526 3,68 0,71

Micro 50 3,73b 0,93

Pequenas 200 3,68b 0,88

Competitividade Médias 195 3,77b 0,88 F(3,525)=4,514 p<.000

Grandes 81 3,34a 0,98

Total 526 3,66 0,91

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

No que respeita ao ano de certificacdo, comparou-se a importancia atribuida aos trés
fatores de motivagdo por organizacoes certificadas até 1999, entre 2000 e 2008 e ap6s 2009,
através da realizacdo de andlises de variancia a um fator (one-way anova) (Tabela 7). Estes
intervalos foram escolhidos, uma vez que nos anos de 2000 e 2008 ocorreram as revisdes mais
recentes e profundas da norma ISO 9001. Nos anos em que ha revisdes das normas, geralmente
verifica-se uma maior procura das organizacdes para a certificacio, de forma a atualizarem a
certificagdo de acordo com a revisdo normativa em vigor.

Existem diferencas significativas ao nivel da importancia atribuida a competitividade
(F(2,525)=4,444, p<.05), sendo que as organizacdes certificadas at€ 1999 atribuem maior
importancia a este fator (M=3.86, DP=0.82) do que as organizagdes certificadas posteriormente
a 2009 (M=3.54, DP=0.99).

Relativamente a importancia dos motivos relativos a produtividade (F(2,525)=2,963,
p<.05) verifica-se que as organizacdes certificadas entre 2000 e 2008 (M=3.75, DP=0.71),

diferenciam-se das restantes por valorizarem mais 0S mesmos.
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As organizagdes certificadas até 1999, reportam-se mais motivadas por aspetos relativos

ao mercado (F(2,525)=6,147, p<.000), do que as organizacdes certificadas em anos posteriores.

Tabela 7. Comparacédo da importancia das motivacdes para a certificagdo em func¢éo do ano em que foi obtida a

certificacdo ISO 9001
Anos de certificacao N M DP F
<1999 102 3,00b 0,92
gggg 214 284b 095
Mercado F(2,525)=6,147, p<.000
>2009 210 2,62a 0,93
Total 526 2,78 0,95
<1999 102 3,54a 0,71
%882 214 375 071
Produtividade F(2,525)=2,963, p<.05
>2009 210 3,69b 0,71
Total 526 3,68 0,71
<1999 102 3,86b 0,82
gggg 214 369 084
Competitividade F(2,525)=4,444, p<.05
> 2009 210 3,54a 0,99
Total 526 3,66 0,91

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

Inicialmente havia interesse neste estudo, em comparar os trés fatores motivacionais em
funcdo da natureza das organizagdes existentes na amostra: organizacdes do setor publico,
privado, instituicdes de ensino, Instituicdo Particular de solidariedade Social (IPSS) e
autarquias. Dado que o tamanho das amostras de cada grupo era insuficiente houve uma jun¢do
destes setores e comparou-se apenas as organizagdes publicas com as organizacdes privadas,
onde estdo incluidas as autarquias, institui¢des de ensino e IPSS’s.

Comparou-se entdo a importancia atribuida aos fatores mercado, produtividade e
competitividade, pelas organizagcdes dos setores publico e privado, através da realizacdo de um
teste t para amostras independentes.

Na Tabela 8 encontram-se os resultados do teste t. As organizagdes certificadas do setor
privado atribuem comparativamente maior importancia as motivacdes de mercado (t=-5,344,
p<.000) e de competitividade (t=-7,784, p<.000) do que as organizacdes do setor publico. Por
sua vez, as organizacoes do setor publico, reportam-se mais motivadas por aspetos relacionados

com a produtividade do que as organizagdes do setor privado (t=2,914, p<.01).
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Tabela 8. Comparacdo da importancia das motivagdes para a certificagdo ISO 9001 em fungdo dos
setores publico e privado

Publico vs Privado N M DP T

Mercado Piblico 79 231a 0.83
t=-5,344, p<.000

Privado 447 2.87b 0.94

Produtividade Piiblico 79 3.90a 0,66

=2,914, p<.01

Privado 447 3,64b 0,72

Competitividade Pblico 211 2.94a 091
t=-7,784, p<.000

Privado 315 3,79b 0,84

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

Relativamente a localizacdo, as organizagdes da amostra pertencem a cerca de dezanove
distritos de Portugal. Tendo em conta o reduzido tamanho da amostra para cada distrito, a
amostra foi subdividida em apenas 4 grupos: zona norte, zona sul, zona centro e ilhas.

Para comparar as respostas de cada uma das zonas referidas do pais com os trés fatores
de motivacdo, procedeu-se a andlises de variancia a um fator (one-way anova), cujos resultados
se apresentam na Tabela 9.

Relativamente ao fator de motivagdo relacionado com o mercado (F(3,525)=3,752, p<.05)
verifica-se que as organizagdes da zona centro (M=3.00, DP=.94) atribuem maior importancia
a este tipo de motivagdes, para a certificagdo ISO 9001. Ja as organizacOes da zona centro
(M=3.91, DP=.73) atribuem uma maior importdncia aos motivos relacionados com a
competitividade (F(3,525)=8,890 p<.000), contrastando com as organizacdes da zona sul
(M=3.43, DP=.98). Nao se verificam diferengas significativas na importancia atribuida pelas
organizacoes as motivagdes relacionadas com a produtividade (F(3,525)=3,809, n.s.) em funcédo

das zonas do pais (Tabela 9).
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Tabela 9. Comparacdo da importancia das motivagdes para a certificagdo ISO 9001 em fung¢@o da localizagdo

N M DP F

Zona Norte 183 2,82a 0,96

Zona Centro 118 3,00b 0,94

Mercado Zona Sul 197 2,64a 0,89 F(3,525)=3,752, p<.05
Ilhas 28 2,66a 1,12
Total 526 2,78 0,95

Zona Norte 183 3,82 0,68

Zona Centro 118 3,63 0,72

Produtividade Zona Sul 197 3,58 0,71 F(3,525)=3,809, n.s.
Ilhas 28 3,70 0,83
Total 526 3,68 0,71

Zona Norte 183 3,78 0,86

Zona Centro 118 3,91b 0,73

Competitividade Zona Sul 197 3.43a 0,98  F(3,525)=8,890 p<.000
Ilhas 28 3,54 0,95
Total 526 3,66 0,91

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

No que diz respeito, aos setores de atividade das organizagdes, uma vez que existem
muitos setores, nao se tornou exequivel a sua andlise. Procedeu-se entdo a agregagao dos setores
de atividade com menor expressividade e reuniram-se na categoria “outros’.

Seguidamente, procedeu-se a andlises de varidncia a um fator (one-way anova), cujos
resultados se apresentam na Tabela 10. Apds andlise, verifica-se que existem algumas
diferencas relativamente ao fator de motivacdo de mercado (F(8,525)=11,888, p<.000). As
organizagdes do setor de atividade fabricacdo metalirgica (M=3.37, DP=0.97) sdo as que
valorizam mais esta motivagdo relacionada com o mercado, contrastando com as organizacdes
do setor de administracdo publica (M=2.03, DP=0.68), que sdo as que atribuem menor
importancia.

No fator motivacional produtividade existem também diferencas significativas
(F(8,525)=2,361, p<.05) entre as organizacdes dos diversos setores de atividade. A
administracao publica (M=3.91, DP=0.66) de todos os setores em estudo € a que atribui maior

valor a esta motivacao.
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Verifica-se também que as organizag¢des do setor de fabricacdo metalirgica (M=4.00,

DP=0.67) atribuem uma grande importancia as questdes relacionadas com a competitividade

(F(8,525)=12,076, p<.000).

Tabela 10. Comparacdo da importincia das motivagdes em fungdo do setor de atividade das organizagdes

N M DP F

Fabricacdo metaltrgica 39 3,37c 0,97
Construcdo 55 3,07 0,77
Comércio 67 3,01 0,91
Transporte, armazenamento 59 3,11 0,85
e comunicacdes

Mercado Servicos de engenharia 39 2,69b 0,96 F(8,525)=11,888,
Administracdo publica 38 2,03a 0,68 p<.000
Educacao 25 2,17a 0,90
Saude e servigos sociais 62 2,31a 0,84
Outros 142 2,81 0,91
Total 526 2,78 0,95
Fabricacdo metalirgica 39 3,73b 0,71
Construgao 55 3,74b 0,66
Comércio 67 3,59 0,80
Transporte, armazenamento 59 3,65 0,72
e comunicacdes

Produtividade Servicos de engenharia 39 3,35a 0,59 F(8,525)=2,361,

Administracdo pblica 38 3,91b 0,66 p<.05
Educagao 25 3,79b 0,67
Satide e servicos sociais 62 3,85b 0,71
Outros 142 3,64 0,72
Total 526 3,68 0,71
Fabricacdo metalirgica 39 4,00c 0,67
Construcdo 55 3,96¢ 0,72
Comércio 67 3,86¢ 0,89
Transporte, armazenamento 59 3,96¢ 0,62
e comunicacdes

Competitividade Servicos de engenharia 39 3,65 0,85 F(8,525)=12,076,
Administracdo pblica 38 2,56a 0,80 p<.000
Educagdo 25 3,76 0,75
Satide e servicos sociais 62 3,40b 1,07
Outros 142 3,64 0,88
Total 526 3,66 0,91

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.
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4.2 Estatistica Multivariada - Beneficios da certificacao pela ISO 9001

O segundo objetivo deste estudo era identificar o que as organizacdes definem como
beneficios para a certificagdo ISO 9001. Nesse sentido, solicitou-se aos participantes que
indicassem o nivel de ocorréncia de 18 beneficios decorrentes da certificacdo ISO 9001.

A semelhanca do que foi efetuado para as motivacdes, foi realizada a AFE para os
beneficios da certificacdo pela ISO 9001 usando novamente o método de andlise em
componentes principais como método de extracdo (rotagdo Varimax, critério eigenvalue >1).
Foram eliminados 6 itens de beneficios, “Melhoria na qualidade percebida do produto e/ou
servico”, “Reducdo de rejei¢des e reclamacdes de clientes”, “Melhoria da imagem da empresa”,
“Melhoria da satisfacao de clientes”, “Melhoria da motivagao dos colaboradores” e “Melhoria
do prazo de entrega”. Para cada um destes itens, os pesos fatoriais eram superiores a 0,400 e de
1déntico valor em dois ou mais fatores.

O KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) calculado apresenta o valor de 0,847. Conclui-se que
existe uma correlacdo elevada que permite interpretar as andlises fatoriais.

Na tabela 11 encontra-se a soluc¢do final alcancada apds a eliminagdo dos itens referidos

anteriormente.
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Tabela 11. Andlise Fatorial Exploratdria — Beneficios da Certificacdo pela ISO 9001

Componentes
Beneficios para a certificacao pela ISO 9001 Melhoria
Operacional Mercado Rentabilidade

Melhoria na definicao das responsabilidades e 8314 ,004 ,196
obrigacdes dos colaboradores
Melhoria da consciéncia da qualidade ,809 ,027 177
Melhoria da comunicacio interna ,755 ,092 ,332
Melhoria na defini¢do e uniformizacdo dos ,752 ,007 ,038
procedimentos de trabalho
Melhoria da relacdo e comunicac¢do com o cliente ,651 278 ,309
Melhoria da quota de mercado ,168 ,334 117
Expansdo para mercados internacionais -,070 ,307 ,002
Aumento da competitividade ,228 ,745 ,258
Reducdo do nimero de auditorias de clientes -,029 ,622 225
Reducdo de custos internos ,146 177 ,859
Aumento da rentabilidade 274 ,270 ,309
Aumento da produtividade e/ou eficiéncia 372 ,126 ,747
% Variancia por fator 26,642 20,797 19,647

% V ariancia total 87,087

KMO=.847; Bartlett p.000;

Consisténcia interna (alfa de Cronbach) 0,85 0,77 0,85

Na tabela 11 sdo identificados trés fatores de beneficios da certificagcdo, que explicam no
seu conjunto 87,087% da variancia obtida. O primeiro fator engloba cinco itens referentes a
melhoria operacional de processos e procedimentos, pelo que foi designado de “melhoria
operacional”. O segundo fator reline quatro itens, mas relacionados com interesses na melhoria
da quota de mercado e expansao para novos mercados, pelo que foi designado de “mercado”.
O terceiro fator € composto por trés itens relacionados com a reducdo de custos e rentabilidade,
pelo que foi designado de “rentabilidade”.

Os trés fatores apresentam bons niveis de consisténcia interna, situando-se entre 0.77 e
0.85. (Hair et al., 2005).

A andlise das médias dos fatores (Tabela 12) permite verificar que as organizacdes
atribuem maior pontuagdo aos beneficios relacionados com a melhoria operacional dos seus
processos procedimentos € com a rentabilidade e produtividade do que com beneficios
relacionados com a competitividade e expansao para outros mercados. A realizacdo de testes t
para amostras emparelhadas (Tabela 12) permite verificar que as diferencas sio significativas

(fatores 1,2 t=-30,659 p<.000; fatores 1,3 t=20,976, p<.000; fatores 3,2 t=16,512, p<.000).
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Verifica-se que a correlacdo mais elevada é entre beneficios sentidos ao nivel da
Rentabilidade e da Melhoria operacional (r=.55, p<.01), o que significa que a melhoria da
uniformizacdo dos procedimentos de trabalho e da consciéncia da qualidade estd relacionada

com o aumento da produtividade e rentabilidade (Tabela 12).

Tabela 12. Nivel de ocorréncia atribuido aos fatores dos beneficios

M DP Melhoria Rentabilidade

Operacional
Melhoria -
Operacional 3,94a 0,64
S5k
Rentabilidade 3.31b 0,80
24 A
Mercado 2 64c 0,90

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes. **p<.01

~

A semelhanga do que ocorreu para as motivagdes efetuou-se também uma andlise de
como variam os beneficios sentidos apds a certificacdo pela ISO 9001, em fun¢do de vérias
caracteristicas das organiza¢des, nomeadamente dimensao, localizagdo por distrito, setor de
atividade, ano em que foram certificadas e setor publico ou privado.

Relativamente a dimensdo da organizacao, procedeu-se a andlises de variancia a um fator
(one-way anova), cujos resultados se apresentam na Tabela 13.

Existem diferencas significativas ao nivel da percecdo de beneficios de mercado
(F(3,525)=2,989, p<.05), sendo que as organizacdes de média dimensdo atribuem maior
importancia a questdes relacionadas com o mercado e competitividade como beneficio para a
certificacdo (M=2.77, DP=.86), ao contrdrio das organizacdes de dimensdo micro (M=2.39,
DP=,77), que sdo as que atribuem menos valor a este beneficio.

Nao se verificam diferencas no reporte de beneficios sentidos ao nivel das questdes da
melhoria operacional (F(3,525)=1.015, n.s.) e rentabilidade (F(3,525)=.826, n.s.) em func¢do da

dimensiao da organizacao.
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Tabela 13. Comparacdo do nivel de ocorréncia dos beneficios para a certificacdo em fungdo da dimensdo da

organizagdo
N M DP F
Micro 50 3,88 0,72
Pequenas 200 3,90 0,69
Melhoria Operacional Médias 195 3,96 0,59 F(3,525)=1,015, n.s.
Grandes 81 4,03 0,60
Total 526 3,94 0,64
Micro 50 2,39a 0,77
Pequenas 200 2,60 0,92
Mercado Médias 195  2,77b 0,86 F(3,525)=2,989, p<.05
Grandes 81 2,57 0,99
Total 526 2,64 0,90
Micro 50 3,15 0,83
Pequenas 200 3,30 0,88
Rentabilidade Médias 195 3,33 0,73  F(3,525)=826, ns.
Grandes 81 3,35 0,71
Total 526 3,31 0,80

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

Em relagdo ao ano de certificacdo, comparou-se a importancia atribuida aos trés fatores
de beneficios por organizacdes certificadas até 1999, entre 2000 e 2008 e apds 2009, através da
realizacdo de andlises de variancia a um fator (one-way anova) (tabela 14), a semelhanca do
que foi efetuado para as motivagdes.

Existem diferengas significativas ao nivel da importancia atribuida aos beneficios
relacionados com o mercado (F(2,525)=5,655, p<.000), sendo que as organizacdes certificadas
até 1999 atribuem maior importancia a este fator (M=2.85, DP=0.84) do que as organizagdes
certificadas posteriormente a 2009 (M=2.50, DP=0.90).

Nao se verificam diferencas nos beneficios sentidos ao nivel da melhoria operacional
(F(2,525)=,495, n.s) e da rentabilidade (F(2,525)=,256, n.s.) em func¢do dos anos em que as

organizacoes obtiveram a certificacdo.
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Tabela 14 - Comparagado do nivel de ocorréncia dos beneficios para a certifica¢cdo em funcio do ano em que foi
obtida a certificacao ISO 9001

Anos de certificacao N M DP F
<1999 102 3,89 0,60
2000
Melhoria 2008 e F(2,525)=,495, n.s
operacional > 2009 210 394 0,66
Total 526 3,94 0,64
<1999 102 2,85b 0,84
gggg 214 268 09I
Mercado F(2,525)=5,655, p<.000
> 2009 210 2,50a 0,90
Total 526 2,64 0,90
<1999 102 3,30 0,81
%882 214 333 080
Rentabilidade F(2,525)=,256, n.s.
> 2009 210 3,28 0,79
Total 526 3,31 0,80

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

A semelhanca do que foi efetuado para as motivacdes, foram também analisados os
beneficios para as organizacdes publicas e privadas. Analisou-se o nivel sentido de beneficios
nos fatores melhoria operacional, mercado e rentabilidade das organizac¢des do setor publico e
privado, através da realizacdo de um teste t para amostras independentes (Tabela 15).

Verifica-se que as organizagdes do setor publico consideram ter usufruido de maiores
beneficios relacionados com a melhoria operacional (t=2,855, p<.01) e a rentabilidade (t=2,451,
p<.05), em comparagdo com as organizagdes do setor privado.

As organizagdes do setor privado veem as questdes relacionadas com o mercado (t=-6,780,

p<.000) como um beneficio mais substancial do que, as organizacdes do setor publico.

40



Motivacdes e Beneficios da Certificagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade

Tabela 15. Comparacdo do nivel de ocorréncia dos beneficios para a certificagdo ISO 9001 em funcdo dos
setores publico e privado

Publico vs Privado N M DP t

Melhoria Operacional Piblico 79 4.13a 0.59
t=2,855, p<.01

Privado 447 3,91b 0,65

Mercado Piiblico 79 2,03a 0,83

{=-6,780, p<.000

Privado 447 2,75b 0,87

Rentabilidade Pblico 79 3,492 0,73
=2,451, p<.05

Privado 447 3,27b 0,80

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

Para os beneficios foram realizados os mesmos procedimentos que foram referidos
anteriormente para as motivacoes, de forma a avaliar a relagdo entre os fatores de melhoria
operacional, mercado e rentabilidade, com as zonas norte, centro, sul e ilhas do pais. Como tal,
foi realizado um teste de variancia a um fator (one-way anova) (Tabela 16).

O nivel de beneficios sentidos relativamente ao mercado (F(3,525)=7,769, p<.000) € o
que varia mais entre as organizacdoes que se localizam no norte, centro, sul e ilhas. As
organizagdes da zona centro sdo as que mais sentiram o beneficio relacionado com a
competitividade do mercado (M=2.90, DP=.89). O contrdrio se verifica em relacdo as
organizagdes que se localizam nas ilhas, que s@o as que menos reportam este fator (M=2.39,
DP=.90).

Nao se verificam diferencas nos beneficios sentidos ao nivel da melhoria operacional
(F(3,525)=1,677, n.s) e da rentabilidade (F(3,525)=1,848, n.s) em fun¢do das zonas norte,

centro, sul e ilhas do pais.
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Tabela 16. Comparacido do nivel de ocorréncia dos beneficios para a certificacdo ISO 9001 em funcdo das zonas
de Portugal

N M DP F
Zona Norte 183 4,00 0,65

Zona Centro 118 3,92 0,64

Melhoria

operacional Zona Sul 197 3,88 0,63 F(3,525)=1,677, n.s.
Ilhas 28 4,07 0,73
Total 526 3,94 0,64
Zona Norte 183 2,71 0,88
Zona Centro 118 2,90b 0,89
Mercado Zona Sul 197 2,45 0,88 F(3,525)=7,769, p<.000
Ilhas 28 2,39a 0,90
Total 526 2,64 0,90
Zona Norte 183 3,38 0,78
Zona Centro 118 3,34 0,75
Rentabilidade ~ Zona Sul 197 320 082  F(3.525)=1848ns
Ilhas 28 3,42 0,87
Total 526 3,31 0,80

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.

Relativamente aos setores de atividade das organizagdes que responderam ao questionario
procedeu-se a andlise de variancia a um fator (one-way anova), cujos resultados se encontram
na Tabela 17. As organizacdes dos setores de atividade administracdo publica (M=4.27,
DP=0.57) e educagdo (M=4.16, DP=0.62), sdo as que mais sentiram o beneficio melhoria
operacional (F(8,525)=3,408, p<.000), ao contrdrio das organizacdes do setor do comércio
(M=3.71, DP=0.72), que sdo as que menos pontuagdo atribuiram ao mesmo.

Para os beneficios relacionados com o mercado (F(8,525)=11,527, p<.000),
nomeadamente, o aumento da quota de mercado e expansdo para novos mercados, os setores
que maior pontuacao atribuiram foram fabricacdo metalirgica (M=3.19, DP=0.90) e transporte,
armazenamento e comunicagdes (M=2.88, DP=0.77). Para o setor da administracdo publica
(M=1.82, DP=0.82), este é o beneficio com menor relevancia.

As organizagdes dos setores da administracao publica (M=3.50, DP=0.82) e da educagao
(M=3.47, DP=0.69) foram os que mais sentiram os beneficios relacionados com a rentabilidade

(F(8,525)=1,734, p<.05).
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Tabela 17. Comparacio do nivel de ocorréncia dos beneficios em funcdo do setor de atividade das organizagdes

N M DP F
Fabrica¢do metaldrgica 39 3,90 0,58
Construcdo 55 3,88 0,67
Comércio 67 3,71a 0,72
Transporte, armazenamento 59 3,96 0,61
e comunicacdes
Melhoria Servicos de engenharia 39 3,86 0,55 F(8,525)=3,408,
operacional Administracio piblica 38 4,27b 0,57 p<.000
Educacao 25 4,16 0,62
Satide e servigos sociais 62 4,08 0,59
Outros 142 3,91 0,65
Total 526 3,94 0,64
Fabricacdo metaltrgica 39 3,19¢ 0,90
Construcdo 55 2,86 0,83
Comércio 67 2,73 0,84
Transporte, armazenamento 59 2,88 0,77
e comunicacdes
Mercado Servicos de engenharia 39 2,74 0,82 F(8,525)=11,527,
Administracdo publica 38 1,82a 0,82 p<.000
Educacao 25 2,47b 0,67
Saude e servigos sociais 62 2,09a 0,65
Outros 142 2,73 0,95
Total 526 2,64 0,90
Fabricacdo metaltrgica 39 3,32 0,68
Construcdo 55 3,24 0,72
Comércio 67 3,07a 1,04
Transporte, armazenamento 59 3,43 0,79
€ comunicacdes
Rentabilidade Servigos de engenharia 39 3,10 0,73 F(8,525)=1,734,
Administrago publica 38 3,50b 0,82 p<.05
Educagao 25 347 0,69
Saude e servigos sociais 62 3,34 0,82
Outros 142 3,34 0,72
Total 526 3,31 0,80

Nota: Letras diferentes assinalam valores estatisticamente diferentes.
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5 Conclusao/ Discussao

A implementacdo e certificacdo do sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO
9001 ¢, hoje em dia, um fator de grande importancia para a realidade de um nimero
significativo de organizacdes a nivel nacional e mundial.

O estudo das motivagdes e beneficios das organizacdes certificadas pelo referencial ISO
9001 podera fornecer as organizagdes que ainda ndo sdo certificadas informagdes relevantes
sobre as vantagens que poderdo ter com a certificagao.

As organizagOes certificadas pela norma ISO 9001 que responderam ao questionario sao
na sua grande maioria organizacoes de pequena e média dimensdo, e pertencem
maioritariamente aos setores do comércio, saude, transporte e constru¢do. O estudo é
geograficamente abrangente, contudo as organizagdes da amostra localizam-se sobretudo nos
distritos de Lisboa, Porto e Aveiro, onde existe o maior tecido empresarial portugués. As
organizacdes sao na sua maioria do setor privado e verifica-se que grande parte obteve a
certificacdo nos anos de 2010, 2012 e 2013.

Relativamente as motivagdes realizou-se a andlise fatorial exploratoria (AFE) e
obtiveram-se trés fatores que foram designados por mercado, produtividade e competitividade.
O fator de motivagdo mercado encontra-se relacionado com as motivacdes relativas a pressao
dos clientes, requisito para competir no setor, procura e/ou pressiao dos clientes, melhoria da
comunicacdo dentro da organizacdo, imitacdo da concorréncia certificada, concorréncia
certificada pela ISO 9001 e facilitar a exportagdo. O fator produtividade retine sete itens de
motivagdo relacionados com entrada direta para um novo mercado, melhoria dos processos e
procedimentos, melhoria da qualidade do produto e/ou servico, cumprimento dos requisitos
legais, reducdo das rejeicoes e reclamagdes dos clientes, redug@o de custos internos e de serem
uma organizacdo de referéncia para fornecedores. Por sua vez, o fator competitividade é
composto por trés itens relacionados com a quota de mercado, vantagens de marketing e
aumento da competitividade.

ApOs a andlise da média de cada um dos fatores de motivacdo conclui-se que as
organizacdes atribuem maior importancia por ordem decrescente a produtividade, que esta
relacionada maioritariamente com motivagdes internas, seguindo-se a competitividade no setor
e por fim os motivos relacionados com o mercado.

Segundo Tsiotras e Gotzamani (1996), as organizagdes certificam-se essencialmente com
o fim de melhorar a produtividade interna, organizagdo e atualizacdo do sistema de gestdo da

qualidade, melhorar a sua imagem, facilitar e simplificar os procedimentos, contactos com o0s
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clientes e dar resposta a requisitos externos e pressdes do mercado. Verifica-se que a conclusao
do autor € idéntica a do presente estudo, uma vez que as organizagdes certificadas que
responderam ao questiondrio revelaram ndo sé uma grande preocupacdo com a produtividade,
melhoria dos processos e procedimentos e qualidade do produto e/ou servico, mas também com
os requisitos externos do mercado.

Também Sampaio (2008) refere que a maioria das organizacOes ndo pretende a
certificagdo com base apenas em motivacdes internas ou baseadas apenas na motivacao externa,
mas com base em ambas as motivacdes. A semelhanga do que refere o autor, verifica-se também
neste trabalho a importincia atribuida ndo s6 as motivacdes internas, como € o caso do fator de
motivagdo produtividade, mas também as motivagdes externas, que neste estudo correspondem
aos fatores mercado e competitividade.

De uma forma geral, para as motivagdes conclui-se que as organizacdes de média
dimensdo dao maior relevancia as motivagdes relacionadas com o mercado e competitividade,
em comparagao com as organizagdes de outras dimensdes. Para Rawahi e Bashir (2011) ndo ha
nenhuma evidéncia para concluir que as motivagdes diferem significativamente com a
dimensao das organizacoes.

Relativamente ao ano de certificacdo, as organizacdes certificadas até 1999 atribuem
maior importancia aos fatores de motivacao competitividade e mercado, do que as organizagdes
certificadas em anos posteriores. Entre os anos 2000 e 2008, as organizacdes certificadas
manifestaram maior importancia a motivacao produtividade do que as organizagdes certificadas
nos restantes anos.

No que diz respeito as motivagdes das organizacdes pertencentes ao setor publico ou
privado, conclui-se que as organizagdes certificadas que pertencem ao setor privado valorizam
mais as motivacdes relacionadas com o mercado e a competitividade, comparativamente as
organizagdes do setor publico.

Relativamente as zonas do pais, as organizagdes que pertencem a zona centro do pais
atribuem maior importancia aos fatores de motivacdo relacionados com o mercado e a
competitividade. Para os fatores de motivacao relacionados com a produtividade nio existem
diferengas significativas em fun¢do das zonas do pais.

Nos setores de atividade, nomeadamente, no setor de fabricacdo metalirgica ha um maior
nimero de organizacdes que consideram mais relevantes as motivagdes mercado e
competitividade, enquanto a administracdo publica atribui maior importancia a produtividade.

Ap6s andlise das razdes que motivam as organizacoes a certificarem-se, segundo a norma

ISO 9001, seguiu-se a andlise dos beneficios que as organizagdes identificaram como
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adquiridos. Foi também realizada uma anélise fatorial exploratéria, em que as varidveis foram
reduzidas a trés principais categorias. Os trés fatores de beneficios identificados sdo melhoria
operacional (melhorias na definicdo das responsabilidade e obrigacdes dos colaboradores,
melhoria da consciéncia da qualidade, melhoria da comunicagdo interna, melhoria na definicao
e uniformizacdo dos procedimentos de trabalho, melhoria da relacdo e comunicagdo com o
cliente); mercado (melhoria da quota de mercado, expansdo para mercados internacionais,
aumento da competitividade e reducdo do numero de auditoria de clientes) e rentabilidade
(reducdo de custos internos, aumento da rentabilidade e aumento da produtividade e/ou
eficiéncia).

As organizacdes certificadas que responderam ao questiondrio identificaram por ordem
decrescente, o beneficio melhoria operacional como o mais relevante, seguindo-se a
rentabilidade e por fim o mercado. Conclui-se que os beneficios internos relacionados com a
melhoria operacional sdo os beneficios mais sentidos pelas organiza¢des, sendo os principais
destinatdrios os colaboradores.

Segundo Buttle (1997), os beneficios podem agrupar-se em trés grupos. Um grupo
relacionado com o aumento da rentabilidade, posteriormente um grupo relacionado com a
melhoria dos processos e, por ultimo os beneficios de marketing, que corresponde a uma
categoria muito valorizada pelas organiza¢des. Podemos concluir que os resultados do grupo
de beneficios obtidos neste estudo foram semelhantes aos do autor.

Para Sampaio (2008) os principais beneficios externos sdo: acesso a novos mercados,
melhoria da imagem corporativa, o aumento da quota de mercado, ferramenta de marketing,
melhorar relagdes com os clientes, satisfacao do cliente e melhoria das comunicag¢des com o0s
clientes. Como principais beneficios internos ele identificou o seguinte: aumento da
produtividade, diminui¢do da percentagem de produtos ndo-conformes, aumento da consciéncia
da qualidade, clareza nas responsabilidades e obrigacdes, a melhoria dos prazos de entrega,
melhorias organizacionais internas, reducdo de incumprimento, a redu¢do do ndmero de
reclamacodes, melhoria da comunicacdo interna, as melhorias na qualidade do produto, a
melhoria das vantagens competitivas, motivacdo dos funciondrios. Comparando a andlise do
autor, com os resultados obtidos neste estudo verifica-se que alguns beneficios internos sdao
semelhantes aos identificados pelas organizagdes inquiridas, assim como, alguns beneficios
externos relacionados com o mercado.

Em relag@o a dimensao das organizacdes conclui-se que ndo existem diferengas no reporte
de beneficios sentidos das questdes relacionadas com a melhoria operacional e rentabilidade

em funcdo da dimensdo. Apenas na percecao dos beneficios do mercado existem diferencas
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significativas, uma vez que as organizac¢des de média dimensao atribuem maior importancia as
questdes relacionadas com o mercado e competitividade.

Para Van der Wiele ef al. (2005), os beneficios resultantes da certificacao ISO 9001 estao
estatisticamente relacionados com a dimensdo das organizacdes. Neste estudo também se
verifica uma percecdo diferente dos beneficios obtidos com a certificacdo, consoante a
dimensao da organizacao.

Segundo a teoria de Jovanic (1983) citada por Ramos (2009), as organiza¢des de grande
dimensdo beneficiam da vantagem das economias de escala, em relacdo as organizacdes de
pequena dimensdo que beneficiam ainda das economias de gama e da possibilidade de
diversificacao de negdcios muitas vezes num mercado global. Comparando o resultado do autor
com o do presente estudo, verifica-se que os resultados foram diferentes, uma vez que as
grandes organizacOes reportaram menos beneficios sentidos em relagdo ao mercado, do que as
organizagdes de pequena e média dimensdo.

Em relacdo ao ano de certificacdo, as organizagdes certificadas até 1999 foram as que
reportaram o mercado como o beneficio mais sentido, comparando com as organizacdes
certificadas noutros anos. Para os fatores de beneficios relacionados com a melhoria
operacional e rentabilidade, ndo se verificam diferencgas significativas em fun¢do dos anos em
que as organizagdes obtiveram a certificacao.

Um estudo realizado por Ribeiro (2006: 94) acerca da certificacdo em Portugal e o seu
desempenho refere o seguinte: “A certificacdo da qualidade nao tem um efeito instantaneo
positivo nem estatisticamente significativo no desempenho das organizagdes. Tal facto resultaréd
do processo de alteracdes e correcdes...Por outro lado denota-se que o nimero de anos em que
a empresa possui essa mesma certificagdo da qualidade exerce um efeito positivo e significativo
no desempenho da empresa mas apenas cumulativamente ao longo dos anos apds a sua
obtenc¢do.” No presente estudo verifica-se que existem diferencas nos beneficios identificados,
consoante o nimero de anos que a organizacio é certificada. E de esperar que as organizagdes
certificadas ha mais anos identifiquem beneficios diferentes das organizacdes que obtiverem a
certificacdo mais recentemente.

As organizacdes do setor publico consideram que alcangaram os beneficios de melhoria
operacional e rentabilidade. Contudo as organiza¢des do setor privado identificaram como
principal fator de beneficio o mercado.

Relativamente a distribui¢io geografica, apenas nos beneficios sentidos relativamente ao

mercado existem diferencas significativas, sendo que as organizagdes da zona centro sentiram
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mais o beneficio relacionado com a competitividade do mercado, do que as organizacdes que
se situam nas restantes zonas do pais.

As organizagdes que pertencem ao setor de atividade da administragdo publica atribuiram
maior pontuacdo aos fatores de beneficios melhoria operacional e rentabilidade. Ja as
organizacoes certificadas ISO 9001 do setor de fabricacdo metaldrgica consideram que os

beneficios relacionados com o mercado foram os mais sentidos.
5.1 Implicacoes Praticas e Tedricas

Em termos tedricos, o estudo contribui para o debate acerca das principais motivagdes e
beneficios que as organiza¢des obtém com a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade, na
medida em que estdo identificados os principais motivos e beneficios segundo as seguintes
caracteristicas das organizacdes, nomeadamente:

1) Dimensao da organizacdo — conforme se trata de uma micro, pequena, média ou grande
organizacao;

2) Ano de certificagdo - os resultados das motivacdes e beneficios consoante o ano em que
foi obtida a certificacdo. As organizagdes certificadas recentemente consideram
beneficios diferentes das organizacgdes certificadas ha muitos anos;

3) Tipo de setor - as organizagdes do setor publico e do setor privado identificam
motivagdes e beneficios diferentes;

4) A localizagdo — para as zonas norte, centro, sul e ilhas sdo identificados diferentes
fatores;

5) Setores de atividade — foram inquiridas organizacoes dos setores de atividade fabricacdao
metalirgica, construcao, comércio, transporte, administra¢ao publica, educagao, saide
€ Servicos sociais, entre outros.

Em termos préticos, este estudo permite aos gestores conhecerem quais os beneficios que
poder@o ter na sua organizagao com a certificacio do sistema de gestdo da qualidade, tendo em
conta as varidveis anteriormente referidas. A entidade certificadora em estudo tem também a
possibilidade de, com esta informacdo, promover estratégias de marketing e angariar novos

clientes.
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5.2 Limitacoes e sugestoes para estudos futuros

Em investigacOes futuras seria interessante considerar uma dimensao da amostra maior e
outro tipo de variaveis. Apesar da amostra utilizada ser aceitdvel, uma vez que corresponde a
526 respostas validas e a uma taxa de 24%, o ideal seria uma amostra de maior dimensao para
se comprovar a fiabilidade dos resultados obtidos. As respostas obtidas sdo de um grupo restrito
de organizacOes e de apenas uma entidade certificadora. A entidade certificadora em estudo
tem grande representatividade a nivel nacional, no entanto € apenas uma, nao englobando todas
as organizagdes certificadas.

Atualmente em Portugal a atividade de acreditacdo € realizada pelo Instituto Portugués
da Qualidade (IPAC), existindo cerca de oito organismos de certificacdo acreditados (APCER,
SGS, CERTIF, EIC, BV, TUV, AENOR e LRQA). Uma das sugestdes futuras de investigacao
seria o inquérito ser dirigido as organizacdes certificadas por cada uma das entidades
certificadoras referidas, havendo assim uma maior representatividade da amostra a nivel
nacional.

Outra abordagem interessante para trabalhos futuros seria obter um maior numero de
respostas das organizagdes para cada uma das varidveis estudadas neste trabalho. Por exemplo,
neste estudo apenas se analisaram as motivagdes e beneficios das organizagdes certificadas ISO
9001 do setor publico e privado. Seria interessante estudar também outros setores, entre os
quais, as instituicdes particulares de solidariedade social (IPSS’s) e institui¢cdes de ensino.
Houve a limitacdo do nimero de respostas recebidas por estas institui¢des, ndo ter tido
expressao e por este motivo as varidveis foram agrupadas nos setores publico e privado.

Outra sugestdo a referir num préximo estudo, seria o estudo mais detalhado de alguns
setores de atividade das organizacdes. Neste trabalho, devido ao elevado nimero de setores, e
a menor expressividade das respostas obtidas por setor, agregou-se na categoria “outros’ alguns
setores.

Uma varidvel interessante também a considerar seria a performance financeira das
organizacoes antes e ap0s a certificacdo. Na entidade certificadora em estudo, ndo existe este
tipo de informacdo, no entanto, julgo que seria um dos fatores decisivos para a gestdo de topo
optar pela certificacdo da sua organizaciao. De qualquer forma, alguns beneficios mencionados
neste trabalho evidenciam se existe reducao de custos internos e um aumento da rentabilidade
nas organizacoes.

Numa préxima pesquisa poderdo ser analisadas também as barreiras e os obstaculos que

as organizagdes enfrentam na implementacgdo e certificagdo do sistema de gestdo de qualidade
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e eventualmente algumas desvantagens sentidas no processo de certificagdo. Estas
desvantagens poderdo ser relacionadas com a antiguidade do certificado. Por exemplo, as
organizagdes que estao certificadas recentemente poderao identificar obstaculos e desvantagens
diferentes de organizacdes que estio certificadas ha muitos anos.

Outro estudo interessante seria a andlise das motivagdes e beneficios das organizacdes
multinacionais e organizagdes nacionais. Com esta andlise seria possivel comparar as diferentes

necessidades, motivacdes e beneficios das organizacdes que atuam em diferentes mercados.
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Questionario

Caro (a) Participante,

Sou estudante de Mestrado em Gestiao no ISCTE - Instituto Universitario de Lishoa e estou neste momento a realizar
uma pesquisa académica sobre quais as principais motivagoes e beneficios da certificagio das empresas na norma IS0
9001.

E neste contexto que solicito a sua colaboragdo enquanto Responsavel de Qualidade através da resposta a este
questiondrio cujo preenchimento ocupa cerca de 5 minutos.

Todas as respostas obtidas sdo confidenciais e anénimas. Os dados recolhidos visam apenas o tratamento estatistico.
E indispensavel que responda a todas as questdes para que os dados possam ser correctamente analisados.

A sua participagdo é totalmente voluntaria, podendo desistir a qualquer momento. Nio existem respostas certas nem
erradas, apenas e pedido que responda com sinceridade.

O seu contributo & muito importante!

Desde ja agradego a sua colaboragio,
Cristiana Cardoso

cristianacard@gmail.com

Pense na sua empresa e classifique a importancia que as diferentes motivagdes para a certificagio abaixo
apresentadas tiveram na decisdo da empresa se certificar pela 1SO 9001.

Note que a motivagio deve ter ocorrido ANTES da certificagdo.
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Nenhuma Pouca Média Bastante Muita
importdncia importdncia importdncia importincia importancia

1.Melhorar a qualidade do produto efou servigo i
2. Ter vantagens de marketing ] ) D]
3 Reduzir custos internos ) O O
4 Manter ou aumentar a quota de mercado ) O O 8 o
5.Melhorar os processos e procedimentos

6.Procura efou pressado dos clientes = =] O O Q
7.Reduzir rejeicdes e reclamacgdes dos clientes ) @] O
8 Aumentar a compefitividade ] ) D]
9 Melhorar a produtividade efou eficiéncia ) O (D) 8 O
10.Imitar a concorréncia cerfificada

11.Facilitar a exportacdo »
12.Aumentar o conhecimenio dos colaboradores ¢ ] 0 O
13.Melhorar a imagem da empresa ] ) ‘D]
14 Cumprir requisitos legais ) O O - O
15.Melhorar a eficiéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade

16. Cumpnir requisitos do cliente =
17. Pressio dos clientes ¢ ) O O
18. Melhorar a comunicagdo dentro da organizagao ) O O
19. Requisiio para competir no setor ) { (D) B D]
20 Decisdo da gestio de topo

21. A concoréncia é cerfificada pela norma IS0 9001 = D) O O o
22. Enfrada direta para um novo mercado 3 )] 0 O
23. Melhorar a relagio entre os colaboradores e a gestdo de topo ] (@) O

24_Seruma empresa de referéncia para os fomecedores 0 ( O - O
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Pedimos agora que pense nos beneficios decorrentes da certificagdo da sua empresa pela 1SO 9001. Indique, por
favor, em que medida os beneficios abaixo enumerades aplicam-se a sua empresa.

Note que os beneficios devem ter ocorrido APOS a certificagio.
Nada Pouco Medio Bastante  Muito
1. Melhoria na qualidade percebida do produto efou servigo

2. Aumento da produtividade efou eficiéncia

3.Reducdo de custos infernos

4 Aumento da rentabilidade

5 Reducgdo do nimero de auditorias de clientes

f.Expansio para mercados internacionais

7.Reducdo de rejeices e reclamaces de clientes

8 Aumento da competitividade

9. Melhoria da quota de mercado

10 Melhoria na definicde e uniformizagio dos procedimentos de trabalho
11 Melhoria da imagem da empresa

12 Melhoria da satisfag3o de clientes

13 Melhoria da mofivacdo dos colaboradores

14. Melhoria da relaco e comunicacdo com o cliente

15. Melhoria da consciéncia da qualidade

16. Melhoria do prazo de enfrega

17. Melhoria na definicio das responsabilidades e obrigacfes dos colaboradores

18. Melhoria da comunicagio intemna
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Para terminar, agradecemos que indique algumas caracteristicas da sua empresa.

Dimensao da empresa face ao nimero de trabalhadores:

Micro empresa (< 9 Pequena empresa (10-49 Média empresa (50-249 Grande empresa (= 250
colaboradores) colahoradores) colaboradores) colaboradores)

Sector de actividade em que actua:

1. Alimentagdo e bebidas
2. Administracdo pablica
3. Comércio

4_Construgdo

(]

.Educagio
. Fabricacio metaldrgica de base e produtos metalicos

_Indisiria farmacéutica

(== N =/

. Quimicos, produtos quimicos, fibras sintéticas e arificiais
9.Salde e servicos sociais

10. Servi¢os de engenharia

11. Tecnologias de informacdo

12. Transporie armazenamenio e comunicacgdes

13. Qutros

Caso tenha indicade 'outros’, indique qual o sector de actividade da sua empresa.

Muito obrigada pela sua colaboragio!
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