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Resumo:

Sdo diversos os estudos que retratam as motivacdes e os impactes,
decorrentes da implementacado dos requisitos ISO 9001 e a sua certificacao,
no contexto das organizagdes. Da analise desses estudos verificam-se
conclusoes contraditdrias.
O presente estudo tem como objetivo contribuir para o aprofundamento do
conhecimento no que concerne a identificacdo das diferentes motivacdes e
estabelecimento de relagdes dessas motivagdes com os beneficios internos
e externos a alcangar pelas organizagoes.

O estudo realizado numa empresa do setor metalomecanico e que pretende
comparar o desempenho da empresa antes e depois da certificagao, esta
suportado pela recolha da percec¢do da geréncia e dos trabalhadores, através
de entrevistas estruturadas e questionarios, bem como pela analise dos
principais indicadores da empresa.
Deste trabalho resulta a confirmacdo de varios pressupostos relativos a
impactes positivos e negativos quer a nivel interno como a nivel externo,
encontrados na revisdo da literatura.

Palavras-chave: Industria metalomecanica; certificacdo; 1ISO 9001, Gest3o
da qualidade.

Abstract:
Various studies portray the motivations and impacts arising from
implementing the ISO 9001 requirements and its certification within the
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context of organisations. From the analysis of these studies, there are
contradictory conclusions.

The objective of the present study is to contribute to the deepening of
knowledge concerning the identification of different motivations and the
establishment of relationships of these motivations with the organisations'
internal and external benefits.

The study carried out in a company of the metalworking sector and which
intends to compare the company's performance before and after
certification, is supported by the collection of the perception of the
management and workers, through structured interviews and
questionnaires, as well as by the analysis of the company's leading
indicators.

This work results in the confirmation of several assumptions concerning
positive and negative impacts, both internally and externally, found in the
literature review.

Keywords: metal mechanics industry; certification; 1SO 9001; Quality
management.

1.Introducao

Em tempos de constante mudanca, a importancia dos sistemas de gestdo da
qualidade (SGQ) é cada vez mais um garante da qualidade do produto e/ou servico de
uma forma consistente e desejada. Os motivos dessas mudangas devem-se a intensa
competicao entre as organizagdes, dentro e fora dos seus paises de origem, a diminuigao
das barreiras comerciais, com a criagcdo de grandes blocos econdmicos e a diminuicdo
do crescimento econdmico mundial. Sendo o mundo empresarial bastante competitivo,
as organizacOes tendem-se a destacar para permanecerem no mercado, sendo forgadas
a adotar estratégias de gestdo para conseguirem marcar a sua posicdo. (Heras e

Casadesus, 2005; Kirkham et al., 2014).

O sistema de gestdo da qualidade de uma organizagcdo consiste num conjunto de
disposi¢cdes, planeadas e sistematicas, adotadas pela mesma e subjacentes a
implementacdo do SGQ, garantindo a conformidade dos produtos e consequentemente
a confianca e satisfacdo dos clientes. Por isso, as motivacbes que levam a

implementagdo do SGQ podem ser de natureza externas e/ou internas.
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A industria metalurgica e metalomecanica em Portugal é o setor de atividade com
maior volume de exportacdo, cerca de 18.333M€ em 2018, representando cerca de 14%
do PIB, segundo dados da Associacdo dos Industriais Metallrgicos Metalomecanicos e
Afins de Portugal (AIMMAP) (AIMMAP, 2020). Os estudos nesta area de atividade sdo
escassos, por isso, como este setor tem uma elevada representatividade no distrito de
Aveiro pretendeu-se efetuar um levantamento sobre o impacte da certificagdo 1ISO 9001

numa empresa metalomecanica desta regido.

1.1. Implementagao de sistemas de gestao da qualidade

A ISO 9001 é uma norma lancada pela ISO em 1989 (Standards, 2019). A norma foi
revista varias vezes, tendo sido publicada a ultima versao em 2015 e foca-se no
desempenho organizacional para o cumprimento dos requisitos do cliente, legais e
regulamentares. Exige as organiza¢des que procedam a gestdo dos processos para
atingir os resultados desejados, recorrendo ao pensamento baseado no risco. Além
disso, exige que a gestdo de topo assuma maior envolvimento nas atividades do SGQ e
da maior enfase a monitorizagdao do desempenho, utilizando o ciclo PDCA “Plan-Do-

Check-Act” (Manders et al., 2016).

As empresas que implementam os requisitos do SGQ, possuem uma série de

beneficios que podem ser classificados como internos e externos (Garvin, 1988).

Os beneficios de natureza interna emergem do ambiente de recursos humanos. Esses
beneficios sdo manifestados através do aumento da eficiéncia interna e da melhoria do
ambiente de trabalho’, o que por sua vez, favorece a participacao dos trabalhadores na
gestdo da empresa e na prossecucao do objetivo comum: a melhoria da qualidade. Do
ponto de vista tecnoldgico, obtém-se uma maior racionalizagao dos processos. Assim,
ao analisar e documentar os diferentes procedimentos da empresa, todas as possiveis
deficiéncias podem ser detetadas e corrigidas, e um grande numero de situagdes em
gue os esforcos sao duplicados, podem ser eliminados. Tudo isso, produz uma redugdo
nos custos a médio e a longo prazo, bem como uma melhoria na produtividade e

eficiéncia (Garvin, 1988).
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1.2. Impacte da implementagao da ISO 9001 nas PME

Ndo ha estudos conclusivos sobre os efeitos positivos gerados nas empresas PME.
Alguns estudos relatam que por um lado é mais dificil porque faltam recursos e o
investimento financeiro inicial para a obtengao da certificagdo é mais relevante para
este tipo de empresa (Gustafsson et al, 2001; Ismyrlis e Moschidis, 2013; Lee e Palmer,

1999; Rodriguez-Escobaret al., 2006b).

A implementagao dos requisitos ISO 9001 esta associada a varios custos monetarios,
nomeadamente o custo de preparar as organizacoes para a implementacao, formacoes,
o custo da certificagao e posteriormente a manutengao de um sistema de certificagao
(Pires, et al., 2013). Porém, as empresas tém a expetativa de obter beneficios e de
recuperar o investimento realizado (Ali¢, 2014; Heras-Saizarbitoria et al., 2010; (Magd,
2008; Sampaio et al., 2010). No entanto, esses investimentos nem sempre sdo
compensados pelos resultados positivos alcancados (Psomas, 2013). Tudo isso parece
indicar que a obtengao da certificagdo ndo é suficiente em termos financeiros para a
empresa, mas existem os fatores internos que podem condicionar resultados positivos

(Boiral, 2011; Lee, et al., 2009; Psomas, et al., 2010).

Outros estudos relatam ainda, que os beneficios sdo semelhantes para todas as
empresas, que ndo ha influéncia no tipo de empresa, uma vez que a obtencdo de
resultados positivos estdo relacionados com outros aspetos e ndo com a dimensdo da
mesma, embora em pequenas empresas a perce¢ao dos efeitos possa ser mais lenta
(Bayati e Taghavi, 2007; Llopis e Tari, 2003; Lee et al., 2009; Psomas et al., 2010; (Wilson
et al., 2003). Todavia, os beneficios nas empresas pequenas podem ser maiores, uma
vez que o ponto de partida em termos de gestdo da qualidade é menor, portanto as

oportunidades de melhoria sdo superiores (Gotzamani e Tsiotras, 2001).

1.3. Certificagao de sistemas de gestao da qualidade

A certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade é o processo através do qual uma
entidade acreditada para o efeito —a entidade certificadora —declara através da emissao
de um certificado de qualidade que o sistema de gestdo de uma dada empresa, cumpre

os requisitos da norma ISO 9001.
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Muitas organizagGes utilizam a certificagdo como publicidade para os seus produtos
ou servi¢os, no entanto, a certificacdo por si s6, ndo é um garante do sucesso de
determinada organizacdo, mas apenas, e somente, atesta que as organizacdes seguem
adequados processos de producdo e nada confirmam sobre a estratégia ou o seu
posicionamento no mercado. Assim, as organizagdes decidem implementar o SGQ e
serem certificadas pela norma ISO 9001 por motivacdes internas (proativa) e motivacoes

externas (reativa) (Rodriguez-Escobar, et al. 2006a; Sampaio, et al, 2009).

Ao longo do tempo, varios foram os trabalhos publicados que confirmam estas
constatacdes. Ja em 1995 (Taylor, 1995) realizou um estudo acerca da certificagdo no
Reino Unido e verificou-se que maioritariamente, esta, era requerida pela industria. Os
motivos para a procura de certificacdo foram varios, salientando-se como principais: a
pressdo do cliente; a melhoria da eficiéncia; o aumento da produtividade e as vantagens
em termos de marketing, da imagem de um produto de maior qualidade. De igual modo,
em 2002 um estudo semelhante revelou que as empresas espanholas procuravam a
certificacdo motivadas por uma melhor posicdo competitiva no mercado (fator externo)
e maior eficiéncia através das corre¢des de melhoria integral (fator interno). O estudo
divulga também como a ISO 9001 contribuiu para a obtencdo de beneficios internos em
termos de recursos humanos, racionalizacdo do processo, produtividade, controlo de
custos e aumento da conta de resultados financeiros, reforcando a ideia de que a
certificacdo deve ser o primeiro passo na da prossecucdo da qualidade total (Santos e

Escanciano, 2002).

Similarmente, em Portugal a certificagdo aponta em primeiro lugar para a melhoria
da sua imagem, do seu sistema de gestdo da qualidade e do acesso a novos mercados e

clientes (Furtado, 2003).

Na motivagao externa as organizagdes pretendem dar resposta a certas pressoes que
podem ser geradas pela concorréncia e/ou pelos proéprios clientes, as empresas
concentram-se nas expectativas e necessidades das partes interessadas. Podem
também decidir por estimulos externos, que podem consistir em incentivos
governamentais (exemplo: programa Portugal 2020). Quanto as razdes proativas, isto
€, as motivacOes internas, as empresas tomam a propria iniciativa, estdo realmente

comprometidas com a melhoria continua de seus processos internos e, portanto,
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guerem alcancar a melhoria dos processos organizacionais. (Boiral e Amara, 2009;

(Heras-Saizarbitoria, et al., 2010; Sampaio, et al., 2010).

Sao exemplo de motivagdes externas as que predominam para obtengao da
certificacdo devido a: pressdes de concorrentes e parceiros estrangeiros; manter e
aumentar participacdo no mercado; responder e aceitar incentivos do governo;
responder aos requisitos dos clientes; melhorias da imagem da empresa; vantagem de
marketing; (Bhuiyan e Alam, 2005; Martinez-Costa et al., 2008; Magd e Curry, 2003;
Douglas et al., 2003). Algumas empresas também afirmam que é importante a melhoria
da qualidade do produto/servico bem como melhorar a eficiéncia do sistema da
qualidade (Bhuiyan e Alam, 2004). Porém, ha estudos que revelam motivagGes internas
na origem da certificacdo (Carmona-Calvo, et al., 2016; Chang e Lo, 2005; Fotopoulos,

et al., 2010; Gotzamani e Tsiotras, 2002; Magd, 2008; Willar, et al., 2015).

De salientar, porém, que as empresas que procuram a certificacdo 1ISO 9001 por
razoes externas sao suscetiveis de falhar ou obter menos beneficios devido ao seu foco
ser muito restrito. Por outro lado, as empresas que procuram certificacdo para melhorar
a qualidade de produtos e/ou servicos tendem a obter maiores beneficios do processo
de certificagdo, podendo ter um efeito positivo e significativo no desempenho
operacional, mas um efeito debilmente positivo, quanto ao desempenho do negdcio

(Feng et al. 2007).

Todavia, cada vez mais, o modelo de gestdo da qualidade disponibilizado pela norma
ISO 9001 serve de referéncia a nivel internacional a um vasto de numero de
organizacles, atingindo a 31 de dezembro de 2018, o numero de 1.180.965
organizacdes com sistemas de gestdo da qualidade certificados, entre as quais 100.434

do setor metalomecanico (ISO, 2018).

1.4 Os efeitos da implementagao da ISO 9001

Varios estudos revelam que as motivacdes que levaram as empresas a obter a
certificacdo sdo importantes para explicar o impacte que teve a ISO 9001 na organiza¢do

(Del Castillo-Peces, et al., 2018). Estudos de investigacdo sobre os efeitos da ISO 9001
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no desempenho mostraram resultados mistos: uns refletem que ndo obtiveram

beneficios enquanto outras investigacdes revelam que beneficiaram da implementacao.

Na tabela 1 pretendeu-se realcar, de acordo com diversos autores, os efeitos
positivos e negativos que podem ser internos ou externos decorrentes da

implementacdo de requisitos ISO 9001 e posterior certificacdo do sistema.

Tabela 1 - Impactes da certificagao 1ISO 9001

Impactes Autores
Impactes positivos — internos: (Boiral e Amara, 2009)
e Melhoria da gestdo da producdo/qualidade do (Heras, et al., 2002)
processo, planeamento sistematizado, controlo (Martinez-Costa e Martinez-Lorente, 2003)
interno (dete¢do de ndo conformidades) com (Wilson,et al., 2003)
reducdo das ndo-conformidades e reclamacgdes; (Bernardo, et al. 2015)
e Redugdo de custos logisticos e de producdo, (Fa et al., 2004)
consisténcia em toda a organizacio; (Douglas et al., 2003),

e Gestdo de recursos humanos: estabelecimento de = (Gotzamani e Tsiotras, 2002)
funcdes e de responsabilidades, ambiente de @ (Sampaio et al., 2009)
trabalho disciplinado, melhoria da comunicacdo e = (Tari, et al., 2012)
dos sistemas de sugestdes de funcionarios, reducdo  (Chiarini, 2016)
de absentismo, maior satisfagdo e motivacdo no (Bhuiyan e Alam, 2005)
trabalho;

e  Maior controlo sobre os fornecedores;

Impactes positivos — externos:

e Melhoria da imagem no mercado;

e Aumento da inovagdo e melhoria da
competitividade;

e  Acesso mais facil a novos clientes e mercados;

e Melhoria do atendimento ao cliente e aumento da
confianca do mesmo.

Impactes negativos —internos: (Chiarini, 2016)
e Altos encargos financeiros com consultoria / (Romano, 2000)
formacdo / implementac3o; (Boiral & Amara, 2009)
e  Excessiva burocracia; (Heras et al., 2002)
e Resisténcia dos trabalhadores a mudanga; (Martinez-Costa e Martinez-Lorente, 2003)
e Duplicacio de tarefas; ( Wilson et al., 2003)

e Alto nivel de complexidade: criacdo de
documentacdo desnecessdria e aumento de tempo
dedicado a registar e atualizar documentacao;

e Aimplementacdo é demorada e condiciona o normal
funcionamento das atividades operacionais.

e Dificuldades em atender os requisitos da norma.

Sampaio (2009) refere que ha uma opinido consensual de que os resultados/impactes
da ISO 9001 estdo relacionados com as motivacdes da certificacdo da empresa. Se o
objetivo predominante na ambicdo de implementar e certificar for melhorar realmente

0s processos e sistemas internos em vez de motivados por questdes externas (pressdes
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de clientes e de marketing entre outras), os beneficios da certificacdo sdo maiores, tal
como: o planeamento é sistematizado, melhora a produgdo porque passa a existir um
controlo maior sobre o que é fabricado ou servico prestado, desta forma reduz custos
em retrabalho/reclamac6es acabando pelo cliente ganhar mais confianca no fornecedor
(Boiral e Roy, 2007; Del Castillo Peces, et al., 2014; Llopis e Tari, 2003; Williams, 2004;
Withers e Ebrahimpour, 2001; Jang e Lin, 2008; Prajogo, 2011; Singels, et al., 2001).
Enquanto, se a motivagdo for principalmente externa, obterao principalmente
beneficios externos (conquista de novos mercados, novos clientes, entre outros), além
disso, correm um alto risco porque nao se focam em melhorar o sistema interno, em

torna-lo eficiente podendo advir com isso alguns problemas (Sampaio, 2009).

Porém existem excegdes aos resultados apresentados anteriormente, que indicam
que um alto nivel de motivagdo externa produz um nivel mais alto de beneficios,
justificando que ha uma maior pressdo para alcancar a conformidade e, portanto, mais

esforco para obter sucesso (Bhuiyan e Alam, 2005).

Outros estudos revelam que empresas com sistemas de gestdo da qualidade
certificados de acordo com o referencial ISO 9001 superaram financeiramente outras

que ndo sdo certificadas pela norma (Corbett, et al.2005; Sharma, 2005).

2. Método

A metodologia adotada para o presente trabalho utiliza a técnica da triangulagao
(Dal-Farra e Lopes, 2013), recolhendo dados correlacionados tendo em vista validar de

forma robusta os resultados e sustentar as conclusdes da investigagao.

A abordagem qualitativa € um dos métodos de estudo aplicado a presente
investigacdo. Os estudos qualitativos, em geral, aplicam-se a um pequeno nimero de
casos que, sao viaveis de estudar em profundidade, permitindo explorar os detalhes dos

dados recolhidos (Farrugia, 2019).
A estrutura do presente estudo encontra-se dividida em quatro partes:

1. Enquadramento tedrico através da revisdo de literatura, destacando-se a

importancia da ISO 9001 na performance da empresa, a motivacdo para a
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implementacdo e para a certificacdo, os custos, beneficios e desvantagens. Para
tal, procedeu-se a recolha cientifica online, através das bases de dados “Scopus”
e “Science Direct” com os seguintes temas “Quality management”; “ISO 9001”;

“certification”; “metalmechanics industry”, “ISO 9001 effect” e “ISO 9001 impact”.

2. Contexto organizacional, onde se apresenta a empresa alvo deste estudo.

3. Analise e apresentacdo dos resultados

3.1. Amostra e método da recolha de dados

Foram recolhidos dados para suporte da linha de investigacdo junto dos gerentes da
empresa e dos colaboradores, garantindo a validagdo pelo processo de triangulacao,
analisando os principais indicadores da empresa no periodo antes certificacdo e pos

certificacao.

De seguida apresenta-se a tabela 2 com os métodos e técnicas aplicadas no

presente estudo.

Tabela 2 — Métodos e técnicas aplicadas no estudo

Perspetiva Método / Técnica
Gerentes Entrevista qualitativa semiestruturada.
Questiondrio quantitativo.

Colaboradores Questionario quantitativo.
Indicadores de desempenho Recolha e analise dos indicadores.

3.2. Recolha da percecdo dos gerentes.

Num primeiro momento, realizou-se uma entrevista semiestruturada aos dois sdcios-
gerentes, elaborada com base na revisao da literatura. A entrevista semiestruturada
segue um conjunto de tépicos e de questdes pré-definidas, ndo abdicando, porém, do
poder de ajustar constantemente a orientagdo da mesma entrevista, consoante o
proprio interesse e sensibilidade, o que possibilita explorar novas questdes que,
inicialmente, ndo estavam previstas, mas que trazem informacgdes validas para o estudo

(Wilson, 2014).
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A seguir, entregou-se um questiondrio, igual ao dos colaboradores, para resposta por
escrito pelos membros da geréncia. Elaborou-se um quadro para revelar as respostas
dos sécios gerentes e por fim um grafico para analisar o questionario quantitativo sobre

o impacte que teve a ISO 9001 na empresa.

3.3. Recolha da percecdo dos colaboradores.

Com o objetivo de melhor precisar os impactes da certificacdo na organizacao, os
investigadores implementaram, de igual forma, o questionario aos colaboradores para
recolher a perspetiva destes sobre o tema. O questiondrio foi adotado de Del Castillo-
Peces, et al., (2018) e aplicado a um grupo de cinco funcionarios-chave que, diretamente
relacionados com a gestdo da empresa e producdo, estavam na empresa antes e

permaneceram depois do processo de certificacdo do sistema de gestdo da qualidade.

Os inquiridos foram desafiados a atribuir relevancia dos impactes, de acordo com a

escala de Likert, sendo que 1 significa irrelevante, e 5, extremamente relevante.

3.4. Analise e apresentacdo dos resultados dos inquéritos.

Através das entrevistas realizadas e das respostas ao questionario, fornecidas pelos
inquiridos que participaram na investigacdo, pretende-se analisar as opinides e
percecoes dos membros da geréncia e funcionarios-chave acerca do impacte da

certificagao na empresa.

3.5. Analise dos indicadores-chave da empresa e dos resultados obtidos

Foram analisados os indicadores da empresa do ano imediatamente anterior a
certificacdo (pré-certificacdo) e o 32 ano de certificacdo, por forma a garantir a
comparabilidade entre o periodo anterior ao processo de certificacdo e o ultimo ano

de dados disponiveis a data do estudo e assim identificar os impactes da certificagao.

4. Conclusoes.
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3. Contexto organizacional de aplicagao

A empresa em estudo encontra-se solidamente implantada e é uma referéncia no
setor. Foi fundada em 1969, dedicando-se quase na totalidade a reparacdo naval. Em
1986, a diminuigdo da atividade da reparagao naval, motivada pelo decréscimo, nos
ultimos anos, da frota pesqueira portuguesa, levou a empresa a repensar a sua
estratégia e optar pela diversificagdo da sua atividade, focando-se na darea da
metalomecanica. A sua experiéncia € composta por uma ampla gama de obras

realizadas nos seguintes tipos de atividade:

= Fabrico e constru¢cdes metalomecanicas;

= Fabrico, montagem de pipelines e reservatdrios de armazenagem;

= Fabrico e montagem de estruturas metalicas, de médio e grande porte;
= Fabrico e montagem de maquinas e transportadores;

= Reparagdes navais.

A organizacdo em estudo ndo tem departamento de desenvolvimento, fabricando
todo o tipo de estruturas metalicas através de desenho do cliente. Exporta cerca 50%

das obras que executa, sendo os principais paises destino Paises Baixos, Franca e Itdlia.

A empresa estd sediada em Aveiro, com uma darea coberta de 5000 m? e tem em
média 35 trabalhadores. A organizagao tem o seu sistema de gestao da qualidade
certificado, de acordo com a norma ISO 9001:2015 desde 2016. Em 2017 optou por
prosseguir com os esforcos do reconhecimento das suas capacidades técnicas com a
obtencdo da certificacdo de acordo com a EN 1090. Em 2019 obteve com sucesso mais
duas certificagOes, 1ISO 14001:2015 sistema de gestdo ambiental e ISO 45001:2018,

sistema de gestdo da seguranca e saude no trabalho.

4. Analise e apresentac¢ao dos resultados

Através das entrevistas realizadas e das respostas ao questionario fornecidas pelos
inquiridos que participaram na investigacdo, pretende-se analisar os resultados obtidos
acerca do impacte da certificacdo na empresa e confrontar com o resultado dos
principais indicadores de performance da organizacdo. Apenas serdao apresentados

neste capitulo os impactes relevantes que permitam conclusdes concretas, que serdo
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fundamentados com analises graficas e substanciados com contributos provenientes da

revisdo da literatura.

Andlise dos dados obtidos — geréncia

A tabela 4 transcreve as respostas das entrevistas aos dois sécios-gerentes da

empresa.

Tabela 4- Questionario a geréncia

Perguntas

Gerente 1

Gerente 2

Que motivos estiveram na
origem da decisdo de
certificar pela 1ISO 90017

“As solicitagGes do mercado,
essencialmente o mercado externo, onde
é dificil entrar sem certificagdo.”

“Alcangar novos mercados para
exportacdo.”

Na sua opinido, considera

“Ndo muito, porque a empresa desde ha

“Sim bastantes mudancas a nivel de

que o processo de | varios anos que vinha adotando varios documentacao.
certificacdo foi complexo? procedimentos com vista a esta
certificacdo.”
Identifica dificuldades | “Como PME, obviamente, que senti Mentalizacdo dos intervenientes
marcantes durante o | dificuldades acrescidas. A estrutura de para 0s novos processos.”

processo de implementagdo?
Considera que é derivado a
ser uma PME?

custos altera-se sempre, mas tem de se
restringir ao essencial.”

Talvez.

Que beneficios trouxe 0 SGQ?

“Acesso a novos mercados e clientes.”

“Acesso a novos mercados e
clientes.”

Por outro lado, que efeitos
negativos?

“Custos acrescidos com a implementacao
e manutencdo.”

“Custos; Burocracia.
Nem todos os trabalhadores.
aceitam as mudancgas.”

Reconhece diferengas na
satisfacdo dos clientes como
consequéncia da
certificacdo?

“Ha mais facilidade na abordagem,
nomeadamente a novos clientes, embora
a certificacdo esteja tdo vulgarizada que,
em determinados mercados em que nos
inserimos, seja uma exigéncia
perfeitamente normal.”

“Reconheco que é importante para
os clientes o facto de sermos
certificados; ndo verifico que a
qualidade tivesse aumentado com a
certificacdo, bem pelo contrdrio
temos mais reclamacdes agora do
que antes da certificacdo.”

Qual o impacte ao nivel da
notoriedade no estrangeiro
apos a certificagdo ISO 9001?

“Ndo noto um impacto especial, porque,
como disse anteriormente, o normal para
uma empresa que quer crescer no
mercado externo é ser certificada pela 1ISO
9001. J3 as certificagBes recentes na
seguranga e ambiente me parecem
acrescentar algo de positivo, com maior
impacto.”

“Alguns clientes nem consultam se
nao tivermos a certificacdo.”

Aconselha outras empresas a

realizar a certificacdo do
sistema de gestdo da
qualidade?

“S6 se for imprescindivel para o seu
crescimento, dado que a certificacdo
implica novos quadros, custos acrescidos
que, pelo menos na atual conjuntura, ha
muita dificuldade em refletir no prego
final, como esta a acontecer connosco.
Antes de ser certificados sempre tivemos

llsim.’l
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bons resultados. Nos ultimos trés
exercicios, apds certificacOes, estd a
acontecer o contrario.”

Que condi¢Ges devem estar
reunidas para encarar a
implementacao e certificagdo
do sistema de gestdo da
qualidade?

“Deve ser uma necessidade sentida pela
empresa, em que os seus clientes ou
potenciais clientes, valorizem a
certificagdo. A certificagdo ndo se traduz
num aumento de produtividade, pelo

“As condi¢des tém de ser encaradas
pelas pessoas como um método
normal de trabalho e ndo porque é
obrigatério, neste momento ainda ha
pessoas internamente que ndo

menos no curto prazo. Mas o aumento de | cumprem as regras que estdo
custos é um dado adquirido.” implementadas.”

De acordo com as respostas recebidas, conciliando as obtidas pela entrevista
semiestruturada destaca-se a concordancia entre os gestores sobre os motivos que
levaram a implementacdo da ISO 9001 na empresa, a entrada em novos mercados, a
obtengdo de novos clientes para desta forma aumentar a exportagdao. Assim como
ambos realgam o principal beneficio “Acesso a novos mercados e clientes”. Também
concordam que necessitam da certificacdo para obterem uma maior notoriedade no
estrangeiro, porém o gerente 1 acrescenta que as duas Ultimas certificacdes que a
empresa obteve (ISO 45001 e ISO 14001) sdo “mais importantes” que a ISO 9001 uma
vez que ndo é tdo comum as organizagdes terem um sistema de gestdo integrado. Da
mesma forma, afirmam que aconselham as empresas a certificacdo, contudo o gerente
1 acautela referindo que “Sé se for imprescindivel para o seu crescimento, dado que a

certificacdo implica novos quadros e custos acrescidos”.

Os intervenientes relatam alguns impactes menos favoraveis com a certificacdo,
assumem que a produtividade ndo aumentou, assim como a qualidade, uma vez que
passaram a ter mais reclamacdes, burocracia aumentou (documentacao), resisténcia a

mudanca pelos trabalhadores e os custos da certificacao.

Existe uma discordancia entre os gestores na pergunta 2, acerca da complexidade do
processo de certificacdo, sendo que um refere que o processo ndo foi muito complexo,
porque a empresa vinha adotando procedimentos com vista a certificacdo e o outro

refere que sim, varias mudancas, incluindo a nivel de documentacao.

Na segunda parte da entrevista os gestores preencheram um questionario igual ao
aplicado aos trabalhadores. O grafico 1 apresenta a percecdo dos gerentes
relativamente ao impacte da implementacdo do SGQ relativamente as variaveis em

analise.
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Grafico 1 — Andlise de impacte da ISO 9001 (segundo a geréncia)
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Investimento inicial
Custos de manutencao do sistema de gestdo..
Resisténcia dos colaboradores a mudanga
Burocracia (documentagao e atividades..
Os efeitos foram na generalidade

H Gerente 1 ® Gerente 2

S3do observaveis os principais impactes negativos: investimento inicial, burocracia e
resisténcia dos colaboradores e os impactes positivos: satisfagdao dos clientes e melhoria
das responsabilidades e fungdes. Destaca-se uma discérdia maior na questdo

“produtividade”.

Pela andlise das respostas dos gerentes conclui-se assim que houve beneficios

internos e externos com a certificacdo do SGQ segundo a norma I1SO 9001.

Andlise dos dados obtidos — colaboradores

O grafico 2 apresenta a perce¢do dos colaboradores relativamente ao impacte
decorrente da implementacao e certificagdo do SGQ em relagdo as varidaveis em analise.

No geral consideram que a certificacdo teve um efeito moderadamente relevante.
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Grafico 2 - Andlise de impacte da ISO (segundo os colaboradores)
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Ao analisar o grafico 2 observa-se que os colaboradores destacam a exportacao,
satisfacdo dos clientes, a comunicacdo interna, a definicdo das responsabilidades e
fungdes como os principais impactes positivos da certificagdao. Consideram que o custo
inicial da certificacdo bem como da sua manutencdo sao fatores relevantes para a
empresa, ou seja, tém um impacte negativo, assim como a burocracia associada ao SGQ.
Outro aspeto que é realcado é a resisténcia a mudanca da parte dos colaboradores e o
baixo impacte na produtividade. No geral consideram que a certificacao teve um efeito

moderadamente relevante.

Na tabela 4 estdo representadas a média, moda e mediana referentes a cada questao
aplicada no questionario aos colaboradores. Através da sua analise verifica-se que, a
produtividade é o aspeto com menor impacte na empresa aquando implementada
certificacdo no ambito da qualidade. Outro ponto a destacar é a exportagao, devido ao
elevado impacte que a certificagdo representa. Todavia, o investimento inicial, a sua
manutencdo e a burocracia sdo impactes negativos relevantes. A moda revela que a
produtividade e o volume de vendas tiveram um impacte pouco relevante com a

certificacao.
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Tabela 4 - Tabela de frequéncias e medidas de tendéncia central

Média Moda Mediana

Responsabilidades e fungGes 3,20 3,00 3,00
Comunicagdo interna 3,00 3,00 3,00
Qualidade dos produtos/servigos 3,00 3,00 3,00
Produtividade 2,60 2,00 2,00
Volume de vendas 3,00 2,00 3,00
Exportagao 3,60 4,00 4,00
Satisfacdo dos clientes 3,60 3,00 3,00
Ndo conformidades 3,40 3,00 3,00
Reclamagdes 3,20 3,00 3,00
Motivacdo dos profissionais 2,60 3,00 3,00
Investimento inicial 4,00 3,00 4,00
Custos de manutencdo do sistema de gestdo da

qualidade 3,60 4,00 4,00
Resisténcia dos colaboradores a mudanga 3,20 4,00 3,00
Burocracia (documentacdo e atividades operacionais) 3,60 4,00 4,00
Os efeitos foram na generalidade 3,00 3,00 3,00

Analisando as respostas dos colaboradores verifica-se que a certificacdo do SGQ

trouxe beneficios internos e externos a organizagao.

Andlise dos indicadores

A tabela 6 revela os indicadores de gestdo da qualidade da empresa e compara a
meta com o resultado obtido em 2015 (ano da pré-implementacdo) e 2018 (ultimo ano
com dados disponiveis a data do estudo). Verifica-se que, a data da certificacdo da
empresa, eram escassos os indicadores para medicdo da eficacia e eficiéncia da
capacidade operacional da empresa. Nao obstante essa escassez verifica-se que ao
longo dos primeiros anos de certificacdo a empresa continuou a ter enormes
dificuldades em medir a sua performance, tendo em linha de conta ndo s a escassez

dos indicadores bem como a inconstancia dos mesmos que foram sendo introduzidos.

Assim, a tabela 5 apresenta os indicadores que a empresa tem e que permite a
comparabilidade desejada no periodo acima referido. Sao considerados os indicadores

relacionados com o aumento de vendas, crescimento de nimero de clientes e satisfacdo
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do cliente, para analisar os impactes externos e, no que se refere aos impactes internos

a conformidade e a capacidade para cumprir prazos (lead time) de entrega aos clientes.

Tabela 5 — Indicadores de 2015 e 2018

Indicadores externos e internos

OBIETIVO INDICADORES 2015 2018
Faturagdo 1.320.978¢ 1.460.461,54¢€
N¢ de potenciais clientes novos 39 46
Aumentar as vendas ordeadadicadio detient
6 de adjudicacdo de clientes 18% 6%
novos
Assegurar a satisfacdo dos clientes| Inquérito Satisfacdo dos clientes 80% 85%
% de encomendas entregues a
Cumprir lead time ,0 g 5,4% 13%
clientes fora do prazo estipulado
Aumentar Conformidade % produto ndo conforme 5,0% 8%

Através da analise aos indicadores, verifica-se que a empresa melhorou a sua
faturacdo, o numero de clientes que contactaram pela primeira vez a organizacao, bem
como a capacidade de adjudicacdo de orcamentos com novos clientes. Na relagdo com

o cliente verifica-se ainda 0 aumento do grau de satisfacdo dos mesmos.

No que se refere a impactes internos, os Unicos indicadores que respeitam o critério
de analise para o presente estudo, cumprir lead time e produto nao conforme,

evidenciam retrocesso da organizacao.

Em face de tudo o que foi referido, tendo presente a andlise de indicadores, verifica-
se que os indicadores apenas evidenciam que a implementagdo de requisitos ISO 9001

e a certificacdo garantiram beneficios externos.

5. Conclusoes

Este trabalho teve como principal objetivo identificar os principais beneficios internos
e externos originados pela certificacdo do sistema de gestdo da qualidade, segundo a

norma ISO 9001, numa empresa metalomecanica.

A metodologia deste estudo baseou-se na aplicacdo de trés métodos distintos que

suportam a triangulacdo necessdria, nomeadamente percecdo da geréncia através de

Universidade de Aveiro | 17 de setembro de 2021 510



LIVRO DE ATAS XI ENCONTRO DE INVESTIGADORES DA QUALIDADE

entrevistas semiestruturadas e aplicacdo de questionario, percecdo dos trabalhadores
por meio da aplicacdo de questionario e, finalmente, da andlise de indicadores da
empresa que permitem comparar o desempenho da empresa antes e depois da

certificacdo.

Analisando a perspetiva da geréncia e dos colaboradores verifica-se uma percecdo
consensual relativamente aos beneficios e constrangimentos decorrentes do processo
de certificacdo. No que concerne a impactes positivos, de uma forma geral, podem ser
destacados a melhoria da comunicagao interna; melhoria no que respeita a organizagao
interna, isto é, definicdo das responsabilidades e funcbes de cada departamento bem
como dos trabalhadores, aumento da carteira de clientes e da satisfacdo dos mesmos.
Em relagdo aos impactes negativos, realca-se maior burocracia, resisténcia a mudancga,
esforco financeiro, associado aos custos com o processo de certificacdo, inicial e
manutencado, contratacdo e valorizacdo dos recursos humanos.

No presente estudo, e em face do que foi descrito, os dados evidenciam um foco
maior em motivagOes externas em detrimento das motivagdes internas, produzindo
resultados mais significativos a nivel externo e pouco expressivos no dominio interno,
confirmando o enunciado por Sampaio (2009) e outros autores quanto a relacdo direta
entre motivagoes e resultados alcangados. Complementarmente, conforme enunciado
por Feng et al. (2007) quando a certificacdo é motivada por razdes externas, as empresas
concentram-se nas expectativas e necessidades da parte interessada, observando-se um
aumento de clientes, nivel de satisfacdao e valor de faturacdo mas, devido ao foco

demasiado restrito, sdo escassos os beneficios alcangados a nivel interno.

As conclusdes do presente estudo ndo podem ser generalizadas, tendo em linha de
conta a estratégia utilizada — o método de estudo de caso de uma empresa, no entanto
evidenciam a necessidade de aprofundar o conhecimento subordinado aos impactes
decorrentes da implementacdo da ISO 9001 para o setor da metalomecanica, ndo so
para compreender de forma generalizada o real impacte, mas sobretudo para apoiar as
empresas e 0s seus empresarios na medicdo e maximizacdo dos beneficios internos e

externos conceptualizados pela norma.
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