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1 Introdução 
A certificação de acordo com a norma ISO 9001 é um reconhecimento atribuído às organizações que asseguram a 
conformidade dos seus produtos e/ou serviços, a satisfação dos seus clientes e a melhoria contínua. 

O número de empresas certificadas em Portugal tem aumentado gradualmente, sendo que em 2009 existiam 7.110 
entidades com sistemas de gestão da qualidade certificados, representando este valor, aproximadamente, 14% de 
organizações com 10 ou mais colaboradores certificadas (Sampaio e Saraiva, 2010). 

A literatura sobre a norma ISO 9001 tem focado a sua atenção, essencialmente, nas vantagens da certificação para a 
organização tendo em conta as melhorias na produtividade, nas motivações que levam à certificação, e na análise da 
satisfação do cliente (Pires, 2004; Reis et al., 2003; Caro e García, 2009). De referir que a generalidade dos estudos 
têm analisado a certificação através das seguintes áreas: relação entre as motivações para a certificação e os seus 
benefícios, a evolução dos benefícios da certificação, os obstáculos para a certificação, o impacte da certificação no 
desempenho organizacional e financeiro, a evolução do mercado da certificação, bem como a relação ente a ISO 9000 
e a TQM (gestão da qualidade total) (Sampaio et al., 2009). 

O presente estudo surge da importância que os clientes assumem na implementação de um sistema de gestão da 
qualidade segundo a norma ISO 9001 (Dick, 2002), e a pertinência de conhecer a sua perspectiva para a eficácia da 
certificação.  

2 Objectivos 
Este artigo retrata os resultados preliminares do estudo que estamos a levar a cabo com o objectivo de analisar o 
impacto da certificação segundo a norma ISO 9001 nos clientes das empresas certificadas. Adicionalmente, pretende-
se também analisar o seguinte:  

Identificar quais os requisitos da prestação do serviço mais valorizados pelos clientes e se a certificação ISO 9001 é 
determinante para o cumprimentos desses mesmos requisitos.  

Verificar quais as diferenças na prestação de um serviço entre empresas certificadas e não certificadas.  

Analisar se na prática existem diferenças significativas entre o grau de satisfação dos clientes de empresas certificadas 
e empresas não certificadas.  

Estudar se a certificação segundo a norma ISO 9001 é um critério fundamental na selecção dos fornecedores.  

3 Descrição do projecto 
No sentido de agilizar a divulgação do estudo e obter uma maior participação foram efectuados contactos com 
entidades e associações nacionais, dos quais resultaram uma parceria com a AIP (Associação Industrial Portuguesa) e 
com a APQ (Associação Portuguesa para a Qualidade). Estas duas associações vão apoiar a realização deste projecto 
através da divulgação do mesmo pela sua rede de associados. 

O instrumento de recolha de dados a usar vai ser o questionário, disponível online, tendo o mesmo sido 
desenvolvido com base na informação recolhida na revisão bibliográfica. Previamente a ser enviado para a 
amostra a inquirir, o questionário foi testado junto de 4 empresas. 
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4 Conclusão 
Da revisão bibliográfica efectuada constata-se que as empresas que decidem implementar e certificar o seu 
Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) suportadas em motivações internas obtêm também maiores e mais 
importantes melhorias de organização e gestão. Quando a gestão de topo se encontra verdadeiramente 
envolvida na implementação de um SGQ verifica-se que os clientes demonstram também maior satisfação 
(Poksinska et al., 2006; Sampaio, et al., 2009). 

Muitos são os estudos realizados sobre a satisfação do cliente. Uma das ferramentas mais utilizada nesta 
temática, o SERVQUAL, tem evidenciado resultados úteis passíveis de serem utilizados pelos gestores de 
forma a melhorarem o seu desempenho perante o cliente. Verifica-se ainda que existem algumas lacunas 
no que concerne à opinião do cliente face às diferenças sentidas entre empresas certificadas e não 
certificadas. 

Com este estudo pretende-se obter a perspectiva do cliente relativamente à certificação segundo a norma 
ISO 9001. Serão utilizadas ferramentas estatísticas no tratamento dos dados e analisada a possibilidade de 
utilizar o software AMOS para uma possível modelação estrutural (Byrne, 2001 e Farias, 2000). 

Espera-se que as conclusões deste trabalho sejam úteis para ajustar futuras implementações da norma ISO 9001 e as 
empresas conhecerem as necessidades específicas dos clientes, bem como estabelecer novos padrões de qualidade.  
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