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RESUMO

Este trabalho objetiva avaliar os resultados decorrentes da implementagdo de sistemas de gestdo da
qualidade (SGQ’s) e busca identificar os fatores motivacionais, fatores criticos e dificuldades
encontradas em 41 empresas dos segmentos de injecdo pldstica e estamparia metdlica, assim como os
beneficios percebidos pos-certificacdo. Os resultados mostraram que o fator motivador mais
importante para implementar os SGQ'’s foi a exigéncia dos clientes, os fatores mais criticos foram o
comprometimento das pessoas e a aprendizagem organizacional, e a maioria das empresas
consideraram a certificacdo como um diferencial perante os clientes, concorrendo para a melhoria
da satisfacdo dos clientes. Foram obtidas como principais concluséoes que, na implementacdo do
SGQ, a iniciativa por obrigatoriedade dos clientes pode dificultar o comprometimento das pessoas
dentro da organizacdo, pode-se obter vantagens competitivas, mas ndo necessariamente a melhoria
da qualidade nas organizacoes e ainda encontrar dificuldades na implementacdo devido a possiveis
mudangas de cultura e resisténcia dos funciondrios.

Palavras-Chave: sistema de gestdo da qualidade, aprendizagem, comprometimento, vantagem
competitiva.

1. INTRODUCAO

A economia brasileira passa por grandes mudancas, seguindo as tendéncias mundiais
de abertura de fronteiras. Diante dessa realidade ndo se pode mais conceber empresas somente
focadas na fun¢@o de produzir. Essas empresas devem se empenhar em agregar qualidade aos
seus processos produtivos, porque, além de propiciar a satisfacdo aos clientes, a pratica da
qualidade permite a racionalizacio dos processos e o aumento da produtividade, refletindo-se
na competitividade.

Camfield e Godoy (2003) comentam que, no cendrio empresarial, observam-se
diferentes organizacdes, dos mais diversos segmentos, exigindo de seus fornecedores a
obtencdo da certificacdo do SGQ como uma demonstracdo de sua qualificacdo e garantia de
melhor atendimento aos requisitos contratuais.

Assim, a NBR ISO 9001:2000 tem assumido uma posicdo de destaque na preferéncia
dos empresdrios como forma de, evitar desperdicios, aumentar a produtividade e eficiéncia,
maior satisfagdo aos clientes e maior nivel de organiza¢do interna da empresa (CAMFIELD e
GODOQY, 2003).
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE - SGQ

Segundo Maranhio (2005), “SGQ € apenas um conjunto de recursos e regras minimas,
implementado de forma adequada, com o objetivo de orientar cada parte da empresa para que
execute de maneira correta e no tempo devido a sua tarefa, em harmonia com as outras,
estando todas direcionadas para o objetivo comum da empresa: ser competitiva (ter qualidade
com produtividade)”, entendendo-se como qualidade a satisfagc@o dos clientes e produtividade,
fazer mais com cada vez menos recursos.

O mesmo autor cita que “os sistemas s@o as instalacdes, os recursos materiais, as
préticas e a respectiva base documentada” e “as praticas, parte do sistema, sdo aquelas agoes
do dia-a-dia de cada organizacio que as pessoas aprendem e fazem por treinamento”.

Moura (2003) acrescenta que “o SGQ representa um modelo de organizacdo da
empresa composto por um conjunto de atividades de apoio ao seu gerenciamento. Ndo se
preocupa apenas com a estrutura organizacional do negdcio que define a responsabilidade das
pessoas. Estabelece os mecanismos para o gerenciamento dos processos, definindo o que fazer
para que os resultados sejam obtidos”. Os SGQ’s, indubitavelmente se consolidam como um
dos mais poderosos instrumentos de gestdo do arsenal de ferramentas gerenciais e
acompanhando as exigéncias de gestdo, a revisdo das normas da familia ISO 9000, na qual se
inclui a NBR ISO 9001:2000, agregou fundamentos e requisitos indispensdveis a gestdo
competitiva e globalizada (MARANHAO, 2005).

Neste contexto, dentre os objetivos da norma NBR ISO 9001:2000, o principal esta
associado ao aumento da confianca da empresa junto aos seus clientes, podendo-se citar
também a busca da exceléncia, melhoria continua da qualidade e estabilidade do processo
produtivo (MIGUEL, 2001).

O mesmo autor acrescenta que, por meio das acdes gerenciais, permitem-se condi¢des
de assegurar a qualidade de seus produtos e servicos, ressaltando-se, porém, que a introdugdo
e a certificacdo do SGQ por si s0s ndo garantem a qualidade dos produtos ou servigos.

O objetivo principal de uma organizagdo, de acordo com Campos (2004), é a
satisfacdo de todas as pessoas com as quais estd envolvida. Incluem-se entdo os principais
grupos em ordem de importancia: os consumidores, os empregados, os acionistas e por ultimo
seus vizinhos. Para se atingir este objetivo principal, por meio do SGQ, é necessario que se
atinjam também outros objetivos, tais como reducdo de custos, aumento da confiabilidade do
produto e aumento da satisfacdo dos clientes.

2.2 NORMA NBR ISO 9001:2000

Segundo Rotery (1995), a caracteristica mais marcante da ISO 9000 no gerenciamento,
nio se restringe apenas fornecer automaticamente controles para assegurar qualidade da
produgdo e expedicdo, mas também reduzir o desperdicio, tempo de paralisacdo da maquina e
ineficiéncia da mao-de-obra, provocando, por conseguinte, aumento da produgao.

A referéncia normativa NBR ISO 9001:2000 baseou-se num modelo de processos, que
pode ser aplicado em qualquer empresa, seja ela de producio, de processos, ou prestadora de
servigos. Todos os requisitos da nova norma sdo escritos em termos genéricos. Essa falta de
especificidade torna a norma mais amigavel as operacdes das empresas. A norma revisada
representa uma evolugdo orientada com o pensamento progressivo do campo da qualidade
(PEARCH e KITKA, 2006).
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Segundo Mello et al. (2002) “a norma NBR ISO 9001:2000 destaca a importancia,
para uma organizacdo, de identificar, implementar, gerenciar e melhorar continuamente a
eficdcia dos processos necessdrios para o SGQ e de gerenciar as interagdes desses processos
para atingir seus objetivos” e acrescenta que “[...] eficicia e eficiéncia de um processo podem
ser diagnosticadas mediante processo de anélises criticas internas e externas”.

A norma revisada, segundo Maranhdo (2005), exige dos usudrios um maior
alinhamento entre suas atividades e as expectativas dos clientes, além de agregarem valor e
melhorar continuamente o desempenho.

Quando uma organizacdo adota a norma NBR ISO 9001:2000, conforme Mello et al.
(2002), ela deve esforcar-se para satisfazer seus clientes e melhorar continuamente seu SGQ e
a maioria dos usudrios obtém logo beneficios mensurdveis no processo de desdobramento dos
requisitos da norma em suas operacdes.

2.3 IMPLEMENTACAO E CERTIFICACOES DO SGQ

Beaumont (2006) esclarece que a ado¢cdo de um SGQ deve ser uma decisdo estratégica
de uma organizacdo e a sua implementacdo é influenciada por diferentes necessidades,
objetivos proprios, os produtos fornecidos, o processo produtivo adotado, o tamanho e a

estrutura da organizacao.

Segundo pesquisa efetuada pelo Lloyd’s Register QA, levada a efeito em 400
empresas européias e comentadas por Miguel (2001), hd diversas vantagens percebidas na
implementagdo do SGQ, destacando-se melhorias no controle gerencial, padronizacido da
organizacdo e melhoria nos servicos prestados. S@o citadas também outras vantagens, a saber:
aumento da produtividade, reducdo dos custos de ndo-conformidades, pressdo externa para
melhora da gestdo da qualidade, marketing e aumento da motivagao.

Em pesquisa efetuada por Williams (2004), mostrou-se que os principais fatores que
motivaram a busca da certificacdo dos seus SGQ’s estavam relacionados a melhoria da
documenta¢do, melhoria da consciéncia para a qualidade e melhoria na relagdo com os
clientes.

O foco central de um processo de certificacdo nas empresas, deve ser um meio para
melhorar a qualidade de seus produtos e processos, mobilizar pessoal, melhorar os projetos na
drea de qualidade e aumentar o controle de informagdes na organizacao.

A certificacdo do SGQ representa, segundo Moura (2003), um processo de avaliagdo
independente do SGQ e verificacdo da aderéncia do mesmo a norma ou referéncia usada para
sua implementacdo. Constata se o SGQ estd conforme os requisitos estabelecidos, sendo
fornecido pelo organismo certificador um certificado, atestando essa situacao.

z

O mesmo autor acrescenta que a certificacdo pela norma NBR ISO 9001:2000 ¢ a
mais comum delas, sendo realizada por vdrios organismos nacionais e internacionais,
representando uma excelente forma para orientar a implanta¢do e manutengdo do SGQ da
empresa, contribuindo para a melhoria do seu gerenciamento

2.4 APRENDIZAGEM

Segundo a norma NBR ISO 9001:2000, o treinamento nas organizagdes é voltado
principalmente para complementar a competéncia de conhecimento em “o que fazer” e em
“como fazer”.

O dominio pessoal € fator preponderante para as organizacdes de aprendizagem, pois a
esséncia de seu desenvolvimento estd nas pessoas, € quanto mais expandirem continuamente
seus potenciais, sua capacidade de conquistar seus sonhos, atingir metas e desafios, mais
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estardo desenvolvendo a capacidade de aprender. E assim que “surge o espirito da organizacio
que aprende” (SENGE, 2005).

De acordo com Garvin (1993), “uma organizagdo que aprende é uma organizacio
habil no criar, adquirir e transferir conhecimentos e no modificar de seu comportamento para
refletir novos conhecimentos e insights”. Essa definicdo sugere que novas idéias sejam
importantes e que se constituem no gatilho para a melhoria organizacional, porém ndo sao
suficientes, € preciso o desejo da mudanca.

enge iz que o significado bédsico de uma “organizacdo que aprende” € ser
S 2005) d ficado b d « de”
uma organizacao que estd continuamente expandindo sua capacidade de recriar seu futuro.

2

O treinamento nas organizagdes € voltado principalmente para complementar a
competéncia de conhecimento em “o que fazer” e em “como fazer” (NBR ISO 9001:2000).

Ressalte-se que ndo se pode esquecer que o aprendizado ocorre no dia-a-dia ao longo
do tempo, e que existem mecanismos onde a organizacdo que aprende pode influir nos
resultados finais, pondera Senge (2005).

Mas, Maranhao (2005) esclarece que a questdo chave do sucesso parece ser o
comprometimento das pessoas e a solucdo para os problemas passa a ser como desenvolver
esse comprometimento nas pessoas, de uma forma tdo aprofundada e genuina possivel e
infere que nao ha comprometimento quando ha imposi¢éo.

2.5 O COMPROMETIMENTO

Muitos s@o os conceitos de comprometimento na linguagem cotidiana. Segundo
Bastos (1994), a origem do termo, “commitment”’, tem diferentes significados: a nogdo de
confiar; a de encarregar, comissionar, designar; de perpetrar ou desempenhar; e o significado
de envolver, juntar, engajar.

H4a também o conceito de comprometimento, que indica o grau de dedicacdo e
cuidado que a pessoa mostra ao realizar algo, significando um estado de lealdade a algo,
relativamente duradouro e que pode ser descrito através de sentengas que descrevem
intengdes, sentimentos, desejos (BASTOS, 1994).

Por outro lado, segundo Stecca (2001), na linguagem cientifica, o conceito de
comprometimento conserva o significado de engajamento, sem aspectos negativos, com 0
sentido de forte envolvimento do elemento humano com variados aspectos do seu ambiente
organizacional, ou seja, com o sentimento de continuidade na empresa, com o engajamento e
o empenho em favorecer a organizagao.

2.6 VANTAGEM COMPETITIVA

Os programas de qualidade objetivam estimular a absor¢o pela sociedade dos novos
conceitos de competitividade, notoriamente aqueles relacionados a qualidade e produtividade.
Para Campos (2004) “ser competitivo é ter a maior produtividade entre todos os seus
concorrentes. O que realmente garante a sobrevivéncia das empresas é a garantia de sua
competitividade [...]".

Costa Neto (2007) explica que “diversas conceituagdes podem ser encontradas para a
competitividade, mas em esséncia, uma empresa é competitiva se tem, conserva ou amplia a
fatia do mercado para seus produtos ou servicos, estando apta a enfrentar a atuacdo dos seus
concorrentes”.
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No atual cendrio mundial, onde ndo sé a economia, como todos os setores do comércio
e servigos cada vez mais se tornam globalizados, a competitividade passa a ser imperativa
para a sobrevivéncia das organizacoes.

No entender de Churchill e Peter (2000), “vantagem competitiva é a capacidade de ter
um desempenho melhor que o dos concorrentes na oferta de algo que o mercado valorize”.
Para esses autores, ndo sdo todas as empresas que possuem oportunidade para obter vantagens
competitivas. Umas possuem, mas sdo de pequena importincia, outras, sem experiéncia,
copiam de seus concorrentes.

Segundo Kotler (1998), “as empresas ganham vantagem competitiva ao planejarem
ofertas que satisfacam mais as necessidades do consumidor-alvo do que as ofertas dos
concorrentes”.

Para Oliveira (2001), o importante € estar ciente de que a vantagem competitiva é
sempre identificada pela empresa em comparag@o aos seus concorrentes.

A série de normas NBR ISO 9000 forma um conjunto de padrdes mundiais que
possibilita recomendagdes detalhadas para o estabelecimento de SGQ’s, tendo como um de
seus objetivos fundamentais, o fornecimento da garantia aos compradores de produtos ou
servigos de que estes foram produzidos de modo a atender as suas exigéncias (SLACK et al.,
2002).

Dias e Miguel (2006) observam a necessidade de evolugdo dos sistemas empresariais
para alcancar a qualidade dos produtos e descrevem a relagdo entre o QFD e o SGQ.
Apresentam um modelo de integragdo que considera a qualidade desde a fase inicial,
utilizando-se o QFD em conjunto com o SGQ, por meio dos requisitos da NBR ISO
9001:2000.

Neste sentido, Liphaus et al. (2005), Ujihara et al. (2006b), Oliveira Junior et al.
(2006), Capello et al. (2006) e Souza et al. (2006) destacam o QFD — Quality Function
Deployment, como método eficaz para se interpretar a voz do cliente, transformando as
demandas dos clientes em caracteristicas de qualidade, contribuindo para a satisfacdo dos
clientes

A adocdo de um SGQ, segundo Maranhdo (2005), “representa para a maioria das
organizacdes, uma fonte de mudanca cultural e usualmente tais mudangas provocam
conflitos” e acrescenta que ‘“se ndo houver uma firme e clara disposicdo de apoiar as
mudangas, as resisténcias a implementacio podem se tornar insuperaveis” e orienta que “so se
inicie um processo de implementacdo ISO 9000 se a direcdo da organizag@o estiver e se
mostrar satisfatoriamente convencida e engajada no processo”.

3. OBJETIVO

Este trabalho objetiva avaliar os resultados decorrentes da implementacdo de SGQ’s
em base a norma NBR ISO 9001:2000 e busca identificar os fatores motivacionais, fatores
criticos e dificuldades encontradas em 41 empresas dos segmentos de injecdo pléstica e
estamparia metélica, assim como os beneficios percebidos, as melhorias de qualidade e
vantagens competitivas obtidas pds-certificacdo.

4. METODOLOGIA

A modalidade de pesquisa utilizada foi a de carater exploratdrio, utilizando-se de
pesquisa de levantamento. A pesquisa de levantamento foi baseada em questiondrios
respondidos por industrias do estado de Sdo Paulo, com atividades produtivas contendo
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processos de estamparia metélica e injecdo pldstica, e certificadas sob a norma NBR ISO
9001:2000.

Os questiondrios foram enviados para as empresas, procurando-se ressaltar que as
mesmas teriam os nomes preservados. Estes questiondrios foram encaminhados a sessenta
empresas certificadas, e foram respondidos em todas as questdes por 68,3% das empresas, ou
seja, quarenta e uma empresas.

Os demais questionarios ndo foram considerados para efeitos desta pesquisa por
razdes diversas, seja pela auséncia de respostas ou por ndo se enquadrarem dentro dos limites
estabelecidos ao trabalho.

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Segundo os resultados obtidos na pesquisa de levantamento, conforme Figura 1, o
principal fator motivacional para certificagdo do SGQ estd relacionado com a exigéncia dos
clientes (31,7%), caracterizando-se assim a iniciativa exdgena de implementacdo e
certificacdo do SGQ. Como segundo fator mais importante, destaca-se a busca da melhoria da
qualidade (19,5%). Foram constatados também outros fatores motivacionais, relacionados a
melhoria do controle de processo, padronizagdo interna, aumento da competitividade e
melhoria da organizacgdo interna.
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Figura 1 — Motivagdes para certifica¢do - (%)

O segundo fator mais importante para a implementacdo do SGQ foi a busca de
qualidade, mas cujos resultados nas certificacdes provocaram grande frustracdo, pois apenas
4,9% das empresas perceberam melhoria na qualidade, conforme mostrado na Figura 3, cujo
resultado converge com a afirmacgdo de Cardoso et al. (2005) de que a certificacdo do SGQ
ndo garante a qualidade dentro da organizagdo.

Resultado semelhante foi verificado segundo a pesquisa de credibilidade efetuada pelo
CB-25 e mencionado por Ujihara er al. (2006a), cujos fatores mais importantes que
motivaram as empresas na busca da certificagdo foram por exigéncia dos clientes e melhoria
da qualidade.

Na verdade, uma empresa dificilmente € levada a buscar a certifica¢do do seu SGQ por
um tnico motivo, ocorrendo na verdade uma série de motivos, os quais nem sempre incluem a
melhoria no desempenho dos produtos e processos da empresa, porém pode-se dizer que a
motivacdo predominante para as empresas buscarem a certificacdo do SGQ foi por exigéncia
dos clientes.
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Segundo os resultados apurados, 31,7% das empresas buscaram a certificagdo pela
exigéncia dos clientes, ou seja, a iniciativa teve origem exdgena, o que pode ter dificultado o
comprometimento das pessoas na implementagdo e adesdo aos SGQ’s adotados.

Estes dados reforcam a necessidade do comprometimento das pessoas, obtidos por
meio de programas eficazes de motivagdo e treinamento na implementacido de SGQ’s.

Porém, o aspecto mais significativo a suportar a fraca correlacio entre a quantidade
de empresas certificadas e o indice de rejei¢des pode ser explicado por meio da Figura 2,
no qual pode-se verificar que apenas 4,9% das empresas pesquisadas perceberam
aumento da qualidade, e 24,4% perceberam melhoria da organizacéo interna, reforgcando-se
as afirmagdes de Cardoso et al. (2005).

Outros 14,6%
Melhoria da qualidade
Capacitagdo dos funcionarios
Melhoria da competitividade
Melhoria da confianga dos clientes 12,2%
Aumento da padronizag&o interna 12,2%
Aumento do controle dos processos

Melhoria da organizacéo interna 24.4%

0,0 0,1 0,2 0,3

Figura 2 — Beneficios obtidos com a certificagdo

Os resultados da pesquisa de levantamento mostraram também resultados

significativos no tocante as questdes dos fatores criticos e dificuldades na implementacgéo de
SGQ’s.

Em relacdo aos fatores criticos na implementacdo do SGQ, conforme mostrado na
Figura 3, destacaram-se o comprometimento da pessoas, com 31,7% das respostas
consideradas, a capacitacdo das pessoas com 26,8% das respostas, lideranga dos gestores com
24,4% e a conscientiza¢do das pessoas com 17,1% das pessoas. Ha nesta prospecc¢do, um
relativo equilibrio entre os fatores citados, porém pode-se destacar que a capacitagcdo e a

conscientizacio das pessoas estdo relacionadas a aprendizagem organizacional, representando
juntos, 41,2% das respostas.
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Figura 3 — Fatores criticos na implementagdo do SGQ - (%)

Destacam-se na literatura, a importincia do treinamento e do aprendizado para o
sucesso das organizacdes, como citado por Garvin (1993) e Senge (2005).

O comprometimento também é um importante fator citado na literatura, destacando-se
o conceito de Maranhdo (2005) para a questdo do comprometimento das pessoas.

Assim, pode-se afirmar que sdo fatores criticos de sucesso dos mais importantes na
implementagdo dos SGQ’s, a aprendizagem organizacional e o comprometimento das pessoas.

A pesquisa mostrou também as dificuldades percebidas na implementagido dos SGQ’s,
conforme ilustrado na Figura 4.
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Figura 4 — Principais dificuldades na implementagdo do SGQ - (%)

A implementacdo do SGQ, segundo a norma NBR ISO 9001:2000, exigiu das
empresas o estabelecimento de novos paradigmas, mas as mesmas encontraram dificuldades
relacionadas a mudanga de cultura da empresa (26,8%), resisténcia dos funcionarios (24,4%) e
falta de capacitacdo dos funcionarios (19,5%), ressaltando-se novamente a importancia do
aprendizado organizacional.

Maranhdo (2005) destaca que as pessoas querem ter realizacdes profissionais, € isso é
conseguido por meio de treinamento e pela experiéncia adquirida, e de outro lado, querem se
sentir importantes, isto €, ter consciéncia profissional, prazer no trabalho e compromisso com
ele. Estando o treinamento e o compromisso bem resolvidos, ha todas as condi¢cdes para a
motivacao.

Quanto ao fator de resisténcia dos funciondrios, o mesmo pode ser explicado em parte
pela iniciativa exdgena das certificagdes, ou seja, a implementa¢do do SGQ passou a ser uma
obrigacdo imposta pelo mercado e ndo necessariamente uma iniciativa de compromisso
nascido dentro da organizagdo.

Dentre as empresas pesquisadas, 14,6% das empresas fabricam e comercializam
produtos préprios, 36,6% das empresas fabricam e comercializam produtos sob especificacio
de terceiros e os restantes 48,8% fabricam e comercializam produtos em ambas as condigdes.

Dentre estas mesmas empresas, com a certificacio de seus SGQ’s, 65,9% das
empresas admitiram crescimento nas vendas, e 34,1% admitiram que as vendas mantiveram-
se. Assim, constatou-se que nao houve caso de diminui¢do nas vendas.
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Constatou-se também que, 78% das empresas perceberam melhoria na
competitividade de seus produtos e 80,5% perceberam que a certificacdo do SGQ passou a
ser um diferencial perante o mercado.

Na Tabela 1, mostra-se a sumarizacdo dos resultados deste topico.

Tabela 1 - Beneficios relativos ao mercado

Crescimento nas vendas (pds-certificagio) 65,9%
Estabilidade nas vendas (p6s-certificacio) 34,1%
Melhoria na competitividade 78,0%
Certificagdo como diferencial 80,5%

De forma semelhante, Coltro (1996) obteve 85% de afirmacdes que a certificacdo ISO
9000 trouxe vantagens competitivas. Barbalho (1996) argumenta que a ISO proporciona a
fabricac@o de bens mais competitivos.

Essas mengdes remetem a uma indicacdo de que a certificagdo ISO 9000 € uma forte
aliada das empresas no mercado de caracteristicas globalizadas, e concorre para a melhoria da
competitividade das empresas.

Neste sentido, dentre as empresas pesquisadas, pode-se dizer que a implementacio e
certificacdo dos SGQ’s passou a ser um diferencial perante o mercado e pode concorrer para a
competitividade e expansdo dos negdcios das empresas.

Os beneficios relativos aos clientes foram também percebidos na pesquisa e podem ser
sintetizados da seguinte forma: em 63,4% das empresas houve aumento na quantidade de
clientes, assim como na percep¢do de melhoria de produtos.

Em 78% das empresas, percebeu-se melhoria na satisfagdo dos clientes. Decorrido
periodo minimo de um ano pés-certificagdo, verificou-se que ainda permaneceu a satisfacio
dos clientes, com avaliacdo boa em 53,7% das empresas e avaliacdo 6tima em 19,5% das
empresas pesquisadas.

Estes resultados, que mostraram a permanéncia da satisfacdo dos clientes, mesmo apds
um ano apds a certificagdo, sugerem a consisténcia e a maturidade em que foram
implementados os SGQ’s, mesmo sabendo-se que em 31,7% das empresas, a implementagao
dos SGQ’s teve como iniciativa a exigéncia dos clientes. Na Tabela 2 mostram-se os
beneficios relativos aos clientes.

Tabela 2 - Beneficios relativos aos clientes.

Aumento de clientes 63,4%
Percep¢do de melhoria de produtos 63,4%
Melhoria da satisfacdo dos clientes 78,0%
Satisfacdo dos clientes 1 ano pds- 53,7% -avaliagdo boa;
certificagdo 19,5%-avaliacdo 6tima
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A certificagdo ISO 9000 é uma grande ferramenta de marketing € com a sua
implementacgéo, independente da redugéo no preco de venda dos produtos, ou da qualidade do
produto, ela estimula os clientes a compra.

Na presente pesquisa o aumento de clientes ap6s a certificagdo foi muito significativo
(63,4%), e igualmente, a mesma propor¢do de empresas afirmou que os clientes
demonstraram percep¢do de melhoria nos produtos.

Obviamente, ressalte-se a importancia para que as inddstrias déem mais atencdo a
qualidade de seus produtos, considerando todos os aspectos do processo produtivo. Isso pode
representar maiores garantias na conservacao e ampliacdo de sua clientela.

Os resultados obtidos mostraram que a implementagdo e certificacdo dos SGQ’s
contribuiram para a melhoria da satisfacdo dos clientes e aumento da percepcdo da melhoria
dos produtos.

Em relacdo aos produtos acabados, houve percep¢do de reducio de defeitos em 70,7%
das empresas e reducdo de refugos em 48,9% das empresas.

Em relagdo a produtos em processo, houve percepcdo de reducdo de defeitos em
63,4% das empresas e reducdo de refugos em 65,9% dos casos.

De certa forma, houve também a percepcdo de reducdo de custos em 46,3% das
empresas e reducdo nas reclamagdes em 85,4% das empresas pesquisadas. Na Tabela 4, estdo
sumarizados os beneficios relativos ao produto.

Tabela 3 - Beneficios relativos ao produto.

Produtos acabados Reducio de defeitos 70,7%
Reducdo de refugos 48,9%
Produtos em processo Reducdo de defeitos 63,4%
Reducdo de refugos 65,9%
Reducio de custos 46,3%
Redugdo nas reclamagdes 85,4%
Manutencdo das reducdes de defeitos e refugos 1 ano pds- 73%
certificagdo ’

No entanto, constatou-se que para um periodo minimo de um ano pds-certificacao,
apenas 7,3% das empresas conseguiram manter as reducdes obtidas nas ndo-conformidades, o
que sugere, além do simples atendimento aos requisitos da norma, possiveis necessidades
adicionais nas acdes para melhoria continua.

Assim, pdde-se constatar que na implementagdo dos SGQ’s a maioria das
organizacdes percebeu diversos beneficios e redugdes nos refugos e defeitos, cujas melhorias
ndo se mantiveram ap0ds periodo minimo de um ano, o que reforca a necessidade de acdes
permanentes para obtencdo e manuten¢do de melhorias continuas.

6. CONCLUSOES

Diante do exposto, concluiu-se que as empresas de maneira geral, ndo séo levadas por
um dnico motivo a buscar a certificacdo dos SGQ’s, porém pode-se dizer que a motivagdo
predominante foi por exigéncia dos clientes, o que pode ter dificultado o comprometimento
das pessoas e adesdo aos mesmos.
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Verificou-se que aprendizagem organizacional e o comprometimento da direcdo e das
pessoas na organizacao sdo fatores criticos de sucesso na implementacdo dos SGQ’s.

Pode-se constatar que na implementacdo dos SGQ’s, a maioria das organizacgdes
percebeu diversos beneficios e redugdes nos refugos e defeitos, mas cujas melhorias nio se
mantiveram apds periodo minimo de um ano, porém a certificagdo dos SGQ’s contribuiu
para o aumento da satisfacdo dos clientes e aumento da percep¢do da melhoria dos produtos,
favorecendo a competitividade e expansdo dos negécios das empresas.
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