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RESUMO

ANDRADE, Almir Carlos. Modelo para a verificagao de beneficios obtidos no
processo produtivo industrial apos a certificagcao 1SO 9000:94. Floriandpolis,
2002. 86 p. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produg¢do) Programa de Pos-
graduacado em Engenharia da Producao, UFSC, 2002.

No presente trabalho é proposto um modelo para verificar os beneficios do processo
produtivo industrial apds a certificacdo 1SO 9000:94 e aplicado em industrias de
Curitiba e regiao metropolitana. A constru¢cdo de um modelo especifico para analise
de beneficios pode proporcionar um feedback para a prépria industria no sentido de
confrontar custo/beneficio. Ja para os interessados em buscar a certificagdo, esse
estudo pode contribuir com uma visdo mais real do que é propagado sobre os
beneficios proporcionados pela certificacao ISO 9000:94, ou seja, representam um
parametro para a tomada de decisdao. O modelo constitui-se de um questionario
enviado através da internet. As variaveis utilizadas foram o mercado, o produto, o
fornecedor e o cliente. O universo pesquisado constituiu-se de 51 industrias com 78
certificagbes. Obteve-se 74% de respostas. Quanto aos beneficios da ISO 9000:94
foi possivel identificar principalmente que a certificacdo 1SO 9000:94 é utilizada
como estratégia de “marketing” pela maioria das industrias; que a maioria das
industrias ndo exige a certificagdo de seus fornecedores e vice-versa; que a maioria
das industrias buscam a certificagdo para obter beneficios ignorando o real objetivo
da certificagao; que a maioria das industrias obtém lucratividade com a reducao dos
custos apos a certificagdo. O modelo aplicado mostrou-se adequado, principalmente,
quanto as variaveis utilizadas e a forma de envio. Esse modelo proporcionou uma
ampla visao referente aos beneficios propagados pela ISO 9000:94, inclusive, a
confiabilidade da pesquisa. Consequentemente, isso possibilitou uma riqueza de
dados para a analise.

Palavras-chave: Qualidade; ISO 9000; beneficios; industrias.



ABSTRACT

ANDRADE, Almir Carlos. Modelo para a verificagao de beneficios obtidos no
processo produtivo industrial apos a certificagcao 1SO 9000:94. Floriandpolis,
2002. 86 p. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produg¢do) Programa de Pos-
graduacado em Engenharia da Producao, UFSC, 2002.

The present work presents a model to check the benefits of the industrial productive
process after the ISO 9000:94 accreditation, applied to industries in Curitiba. The
construction of a specific model to analyse benefits can provide a feedback for the
own industry in what comes to cost/benefit comparison. For the ones interested in
getting the accreditation, this analysis can contribute with a more real vision than
what it is spread on the benefits provided by the ISO 9000:94 accreditation, in other
words, they represent a parameter for the decision-making process. The model is
formed by a questionnaire sent through the internet. The used variables were the
market, the product, the supplier and the customer. The researched universe was
formed by 51 industries with 78 accreditations. Seventy-four (74%) of answers were
obtained. In relation to the benefits of ISO 9000:94 it was possible to identify that the
ISO 9000:94 accreditation is used as marketing strategy by most of industries; that
most of industries doesn't require the accreditation from their suppliers; that most of
industries want to get the accreditation to obtain benefits, ignoring the real purpose of
it; that most of industries obtains profitability with costs reduction after they get the
accreditation. The applied model was meant to be appropriate mainly referring to the
used variables and the sending form. The model has provided a wide vision
regarding the benefits spread by ISO 9000:94, besides the reliability of the research.
Consequently, that made it possible to have a great amount of data for the analysis.

Key-words: Quality, ISO 9000, benefits, industry
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1 INTRODUGAO

1.1 Contextualizacao do Trabalho

A era da globalizacao trouxe para as industrias uma grande competi¢ao, onde é
apregoado que sO sobrevivem no mercado aquelas com diferencial a mais que as
concorrentes. Uma das grandes diferengas € a qualidade total e uma de suas
ferramentas é a certificacao 1SO série 9000.

O objetivo do sistema de certificacdo ISO série 9000 é assegurar que as
industrias obedegam regulamentos e divulguem seus objetivos. Com isso a industria
pode obter beneficios como a implantacdo de um sistema de qualidade reconhecido
mundialmente, possibilitando melhorias internas e um maior poder competitivo.

As industrias buscam essa certificacdo esperando obter beneficios apregoados
pela literatura, auditores, consultores, dentre outros. Os beneficios desejados pelas
industrias estdo relacionados em sua maioria aos produtos, ao mercado, aos
fornecedores e aos clientes.

Como todo e qualquer processo a avaliagdo é um item imprescindivel que
possibilita verificar a eficacia do processo produtivo de produtos ou servigos. No que
se relaciona aos beneficios que a ISO série 9000 propaga sao restritos os trabalhos
de pesquisa que avaliam se as industrias que implantaram essa certificacéo
conseguiram esses beneficios. Merecem destaques no Brasil os trabalhos de
pesquisa que analisam beneficios da ISO série 9000 Banas Qualidade (1998, 1999)
e no exterior Morrow (1993), Casadesus e Giménez (2000) e Torre, Diaz e Gonzales
(2001) e Hareton, Keith e Lee (1999). Para as industrias de Curitiba e regido

metropolitana ndo ha nenhum trabalho nesse sentido.

1.2 Estabelecimento do problema e justificativas

Os modelos existentes utilizados nas pesquisas sao abrangentes n&o tratando
especificamente da verificacdo de beneficios alcancados com a certificagao 1SO
9000. Além disso, esses modelos se aplicam somente a um segmento da industria.

Diante disso a construcdo de um modelo especifico para analise de beneficios

pode contemplar mais variaveis e assim proporcionar um feedback para a propria
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industria no sentido de confrontar custo/beneficio, assim como investir com mais
veeméncia nos pontos fracos que, por exemplo, podem ter contribuido para que o
resultado com relagédo a alguns beneficios demonstrassem um percentual baixo. Ja
para os interessados em buscar a certificacdo, esses estudos podem contribuir com
uma visdo mais real do que é propagado sobre os beneficios proporcionados pela
certificacdo 1SO 9000, ou seja, representam um parametro para a tomada de
deciséo.

Dentre os beneficios que a literatura e os consultores propagam sobre a I1ISO
9000 encontram-se abertura de mercado, redugcdo de custos, reducado de sucatas,
reducao de defeitos nos produtos acabados, aumento de clientes e ampliagdo da
area de vendas.

No que se refere a produgdo da normatizacio, trabalhos avaliativos sobre os

beneficios podem contribuir para uma analise critica das normas da ISO 9000.

1.3 Objetivos

Se for elaborado um modelo para verificar os beneficios obtidos por industrias
com a certificagdo ISO 9000:94, entdo, sera possivel obter um feedback tanto para a
industria quanto para confrontar com o que é propagado sobre esses beneficios,
porque essa certificagdo tem grande importdncia no mercado globalizado e

competitivo. Diante disso este estudo pretende atingir os objetivos descritos abaixo.

1.3.1 Objetivo Geral:

- Propor um modelo para verificar beneficios alcangados por industrias certificadas
ISO 9000.

1.3.2 Objetivos Especificos:

- Reuvisar bibliograficamente conceitos e aplicagdes da ISO série 9000;
- Construir instrumento de pesquisa que atenda a expectativa de verificacdo dos

beneficios propagados sobre a certificagdo ISO 9000;
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- Realizar pesquisa utilizando o instrumento supramencionado em industrias de
Curitiba-PR e regidao metropolitana certificadas pela ISO 9000:94;

- Analisar as informacgdes coletadas sobre os possiveis beneficios alcangados
pelas industrias no processo produtivo apds a certificagao;

- Comparar as informagdes obtidas com a literatura pertinente;

- Avaliar criticamente o modelo aplicado.

1.4 Delimitagdes do Trabalho

A pesquisa se restringira a elaboracgao e aplicagdo de modelo para a verificagéo
de beneficios relacionados ao mercado, ao produto, aos clientes e aos fornecedores,
apos a implantagao da certificagao ISO 9000:94 no processo produtivo de industrias
certificadas de Curitiba e regido metropolitana.

O instrumento utilizado no modelo € dirigido apenas aos responsaveis pela area

de qualidade das industrias inquiridas.

1.5 Estrutura do Trabalho

No capitulo um é apresentado a contextualizacdo do trabalho, estabelecimento
do problema, as justificativas, os objetivos, a delimitagao do trabalho e a estrutura do
trabalho.

No capitulo dois apresenta-se a revisdo de literatura relativa aos conceitos de
competitividade, gestdo, qualidade, qualidade total, documentagdo, normatizagéo,
norma, ISO, ISO 9000, certificagao e beneficios.

No capitulo trés € descrito a metodologia da pesquisa incluindo caracteristicas da
amostra, pré-teste, variaveis e a apresentacao do questionario.

No capitulo quatro sdo analisados os resultados. Primeiramente analisa-se as
caracteristicas das industrias, os motivos que levaram as industrias buscarem a
certificagao ISO 9000 e em seguida, analisa-se as caracteristicas dos inquiridos da
pesquisa. Apresenta-se logo apés uma analise da avaliagdo dos beneficios relativos
aos produtos, ao mercado, aos fornecedores, aos clientes e uma analise

complementar dos aspectos ndo contemplados anteriormente.
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No capitulo cinco apresenta-se algumas consideragcbes, as conclusdes e
sugestdes para novos estudos.

Para finalizar apresentam-se as referéncias e os apéndices.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Na era da competitividade

A competitividade vem acontecendo desde os primordios dos tempos em todos
os seguimentos. Entre as industrias ndo poderia ser diferente, tendo em vista que
competitividade €& a capacidade de formular e implementar as estratégias

competitivas. Haguenauer et alii (1996 p.32) define competitividade como:

Competitividade é a formulagao e reformulagao das estratégias competitivas
ao padréo de concorréncia vigente no mercado, setor no qual opera a
organizagdo. Desta maneira, cabe ao gerente fazer as analises dos
processos internos a organizagao e as condicées do ambiente que a rodeia.
Neste referencial, a competitividade depende da criagdo e renovagao das
estratégias que originariam as vantagens competitivas por parte das
empresas com padrdo de concorréncia vigentes, idiossincraticas de cada
setor da estrutura produtiva.

A definicdo de estratégia de competitividade para Moura (1994 p.27) € “definir o
caminho a seguir, o que fazer para ofertar produtos e servigcos que sejam aceitos
pelo mercado, além de considerar as ameacas e oportunidades externas, a empresa
deve conhecer muito bem e ter o devido dominio do seu ambiente interno”. O autor
deixa claro que para a tomada de decisbes referentes a estratégia competitiva, a
empresa deve considerar a definicdo dos produtos, estabelecer os objetivos fisicos e
financeiros, a definigdo de uma organizagao pautada em processos organizacionais,
o desenvolvimento de recursos necessarios para alcangar os niveis de desempenho
desejados, o monitoramento do desempenho organizacional e o redirecionamento
dos recursos.

A mais moderna linha de pensamento estratégico a respeito das questdes
apontadas indicam o estabelecimento de uma organizagao interna que permita o
dominio das operagdes e atividades para obtencdo de produtos diferenciados em
relagdo ao mercado. Em ambos, o ponto-chave € a estratégica competitiva. Nessa
estratégia define-se o mercado alvo e o tipo de produto a ser ofertado.

Uma empresa, para ser competitiva, deve agregar valor a tudo aquilo que entra,
gerando produtos em que os clientes percebam o seu valor e estejam dispostos a
adquiri-los. Uma empresa, para ser competitiva, além de considerar as ameacas
proporcionadas pela concorréncia direta, deve considerar todo o contexto em que

estd inserida. Segundo Porter (1997, p.61), deve considerar as pressdes dos



20

fornecedores, clientes, além das empresas entrantes e das substituicbes pelas
inovacoes. Os empresarios devem conhecer todos os fatos e dados do seu contexto
empresarial, e ter informagdes a respeito do seu ambiente, e, a partir disso, definir

uma estratégia de agdo que conduza a sua missao e objetivos globais.

2.2 A filosofia de gestao

Hoje, os altos executivos enxergam a tarefa de competir no mercado através da
melhoria da qualidade de produtos como prioridade principal para atingir o sucesso
global, isso obriga as industrias a produzirem produtos com qualidade superior ao do
mercado interno e externo. As empresas que estdo atingindo sucesso global,
atribuem esse sucesso a qualidade excepcional de seus produtos. Para competir e
ganhar nos mercados, adotam a gestdo empresarial da qualidade. Para Gil (1997)
essa gestdo deve gerir com qualidade a qualidade dos processos e resultados das
linhas de negdcios, produtos e servigos organizacionais.

Moura (1995a) define gestdo da qualidade (ou qualidade total) como um modo de
organizar a empresa para garantir sempre produtos com qualidade, buscando a
satisfacdo das pessoas envolvidas com a empresa. E uma filosofia administrativa,
um modo de gestdo, definindo uma organizagao para uso dos recursos de forma
adequada, visando agregar valores ao produto. Qualidade total representa um meio
para as empresas atingirem seus objetivos. A gestdo da qualidade prevé o aporte do
conhecimento necessario para a empresa poder ofertar produtos de acordo com os
requisitos do mercado. Esse conhecimento é adquirido por meio da informagao que,
como insumo principal da empresa, € utilizada para capacitar as pessoas e
estabelecer um sistema organizacional que as orienta e instrua sobre como executar
suas atividades.

Segundo o Bureau Veritas Quality International-BVQI (2002), um sistema de
gestdo normatizado € a ferramenta mais moderna que existe para administrar
informagdes, processos e pessoas envolvidas com uma ou mais atividades da
empresa visando aumentar efetivamente sua eficiéncia. Conforme ele as
certificacbes de sistemas de gestdo sdao uma novidade no mundo inteiro. Elas
comecgaram a existir ha pouco mais de 10 anos, o conceito de gestdo da qualidade

nasceu no setor industrial, mas hoje atinge todo tipo de empresa,
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independentemente de seu porte ou ramo de atuagao, muitas das maiores e mais
importantes corporagdes internacionais encontram-se em fase de implantagdo de
sistemas de gestéo.

Para Boehme (1999) € uma preocupag¢ao nas empresas a questao da integragao
entre um sistema de gestao e de garantia da qualidade, principalmente quando se
trata da implantagcdo de um sistema de garantia da qualidade quando as empresas
ja estédo desenvolvendo um trabalho de implantagé&o e implementagdo das modernas
técnicas de gestdo para a qualidade total ou quando estdo no momento de optarem
pela implantacdo de um dos modelos de sistema.

Para MOURA (1994, p.6)

dentro da gestdo € que se encontra o sistema da qualidade, representando
um elemento ou componente do sistema empresa responsavel por apoiar a
funcdo operagdes, proporcionando as devidas condigdes para garantir a
qualidade dos produtos (...) onde existe uma estreita relacdo da
organizagdo da empresa em suas fun¢des e processos com a cadeia de
informacao de que a mesma precisa para atingir seus objetivos.

Segundo Moura (1995b) a qualidade representa um atributo de produtos e
servigos que atendem as necessidades de quem os usa, ja um sistema da qualidade
é basicamente um sistema de informagé&o, essas informacdes geralmente fornecem
respostas as principais perguntas que as pessoas fazem para gerir as atividades da
empresa: o que deve ser feito, como fazer, por que fazer, quando fazer, quem é o

responsavel, onde e quanto produzir. Todavia varias sao as definicbes de qualidade.

2.3 A gestao da qualidade

A maioria das definicdes de qualidade encontradas na literatura é: “qualidade é
satisfazer os requerimentos do cliente”, segundo Deming, Juran, et al, Feignbaum e
Ishikawa (os apostolos da Qualidade Total).

Turola (1999, p.8) expde que na sociedade americana para o controle de
qualidade, a qualidade é a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto

que proporcionam a satisfacao de necessidades declaradas ou implicitas.

Consequentemente, programas de melhoria da qualidade aumentardo a
rentabilidade. Para ele, sempre que comprar um produto o consumidor tiver suas

expectativas atendidas ou excedidas, pode-se dizer que o vendedor lhe entregou
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qualidade, e essa empresa € considerada uma empresa de qualidade pois além da

qualidade de produgao tem qualidade na entrega.

Para Turola (1999) clientes de mercados mais evoluidos tendem a exigir mais
das empresas, um vez que o essencial ja esta sendo feito. Portanto, cada atividade
de “marketing”, como a pesquisa, o treinamento de vendedores, a propaganda, os
servigos ao consumidor e outros, deve ter padroes elevados de desempenho e deve,

constantemente, assegurar ao consumidor a melhor solugao.

Qualidade total ndo se limita apenas aos clientes externos, englobando também,
aqueles que nela interagem, ou seja, funcionarios e administradores. Em
decorréncia disso, uma empresa deve satisfazer necessidades, resolver problemas e
fornecer beneficios a todos os que nela interagem, e isto significa considerar
clientes, proprietarios e todas as demais entidades de um mercado. A empresa
dirigindo esforgos para satisfazer todos esses individuos, tera mais probabilidade de
alcancar o sucesso (Turola 1999).

Em decorréncia da necessidade de implantacido da qualidade total as industrias
se deparam com a gestdo da qualidade que € bem mais do que administrar ou
gerenciar ou seja, a arte de saber intervir em alguma coisa ou processo em prol de
resultados melhores dos que os alcangados antes da intervengdo. A questéo
primordial é saber quando intervir para depois sabermos como, onde, quem, porque,
etc. Partindo do pressuposto que a gestdo existe para o aperfeicoamento de um
determinado desempenho entdo a Qualidade Total pode-se dizer que é o que se
espera da intervengao sob o ponto de vista do resultado otimizado. Portanto, nada
mais € do que a busca por intervengcdes, umas sucedidas de outras numa busca
sem fim, que possam elevar o padrao de desempenho ao maximo possivel (Turola,
1999).

2.4 A qualidade total

Sao inumeras, diferentes e até antagbnicas as definigbes, ao invés de
complementares, de Qualidade Total, segundo Pavani (2000, p.4) nada mais é do
que imitar Deus na intengdo maxima de conquistar a perfei¢cao total, contudo em seu

artigo menciona que:
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Qualidade Total restringe-se a melhorar as coisas existentes ou também
inclui reinventa-las? (...) Para Michael Hammer a Qualidade Total era uma
onda que privilegiava a melhoria de desempenho de processos mas
raramente tinha visto transformagdes radicais destes processos através da
Qualidade Total. (...) A Qualidade Total ndo se limita a intervencdes de
melhoria de processos ja existentes, nem tampouco incentiva sempre
radicais alteragdes ou reinvengdes de processos, o que foi a marca
registrada mal sucedida de Michael Hammer com a sua Reengenharia. E
aquela questao de, depois de decidir quando intervir, é vital decisbes quanto
aos outros itens como (varias técnicas estdo disponiveis para alicergar
intervengdes tais como CEP / QFD / GEAV / FMEA / Taguchi / Shainin / Just
in Time / Just on Time / KANBAN / ABCM / OBCM / Custos de Qualidade /
TPM / 5S / Engenharia Simultanea / Housekeeping / Seis Sigma / Estatistica
Aplicada / Balanced Scorecard / Kayzen / entre muitas outras), onde (numa
determinada maquina, num departamento, numa regional, numa
determinada planta, num determinado profissional, etc.), quem (quem é o
responsavel por conduzir a intervengao seja ela simples ou radicais), porque
(quais os resultados esperados).

Segundo ele a Qualidade Total tem como seu real precursor o Dr. Willian Edward
Deming que durante anos proclamou seus conceitos na América do Norte e no
Japao os quais seriam realmente adotados para todo o sempre.

Scucuglia (2001) cita de varias literaturas, definicdes de qualidade (Rothery,
Palmer, , Garvin, Feingenbaum, Hutchins, Juran, Deming, Shiba, John S. Oakland,
Crosby) e conclui que hoje, as atividades relacionadas com qualidade se ampliaram
e sao consideradas essenciais para o sucesso de planejamento estratégico,
abarcando funcgdes diversificadas como compras, engenharia e pesquisa de
“‘marketing”, e ndo apenas relativo aos departamentos de producdo e operagdes. A
qualidade hoje se transformou em uma fungado gerencial. Entre outros também cita

varios estatisticos (Taguchi, Teboul) que definiram qualidade para entdo concluir que

qualidade é motivo de divergéncias e polémicas no que tange a elaboragéo
de um conceito universal. Podemos dizer, portanto, que apenas os
executivos da empresa poderdo definir qual sera a visado utilizada. O que
seria qualidade para aquela empresa? € um assunto particular a realidade
de cada organizagéo.

Ao comentar se qualidade total seria um meio ou um fim, Pavani (2000, p.12)

menciona que

se a qualidade total fosse confundida com um meio entraria na mesma vala
das ferramentas e tecnologias disponiveis. E claro que qualidade total ¢ um
fim e ndo um meio. Trata-se de um surto de disposi¢do e de confianga de
que a perfeicdo é possivel e pode ser alcangada por todos. A crenga
ocidental de que "ndo podemos" ndo encontrou lastro no mundo oriental
onde funcionou mais plenamente a filosofia da Qualidade Total.

Para Monti (1998) as definicbes de qualidade geralmente baseiam-se na idéia de
que o bindmio cliente/utilizador é que determina a qualidade e ndo a dupla

produtor/fornecedor, com base nisso € que as empresas usam a qualidade como
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instrumento de gestdo, medindo-a e aperfeicoando-a continuamente. A definicao
usual de garantia da qualidade adota as normas ligadas ao grau de confianga de
que um produto atende a determinados requisitos.

Um produto pode ser entendido conforme Moura (1995a), como o resultado de
um sistema empresarial, seja tangivel como os produtos em si (um bem), ou
intangivel como os servigos, apresenta caracteristicas que devem ser compativeis
com os requisitos dos clientes. Essas caracteristicas sao bastante amplas.
Basicamente, podem ser definidas em trés tipos: qualidade em si, preco e
atendimento. De fato, os clientes, ao adquirir qualquer produto, esperam ter suas
necessidades atendidas ao menor custo e com um adequado servigo ou
atendimento como por exemplo: local correto, forma adequada, prazo, cordialidade

entre outros.

2.5 Documentagao e normatizagao

Segundo Moura (1995a) as normas, ou seja, a chamada documentagcédo de
entrada do sistema da qualidade, adotam os termos manual da qualidade e plano da
qualidade que detalha o manual para um novo projeto, produto ou servigo. A norma
prevé que uma empresa de porte pode ter um manual geral, e outros cobrindo
determinados setores ou etapas do ciclo de qualidade, no projeto, no fabricagédo, ou
em outros. As normas adotaram a definicdo usual de garantia da qualidade ligada ao
grau de confianga de que um produto ou servigo atende a determinados requisitos.
Para tais requisitos s&o necessarios documentos que registrem a politica da
qualidade, sistemas e praticas de uma organizagéao.

Um sistema da qualidade € constituido pela organizagdo de documentos que
definem as responsabilidades, os procedimentos dos processos, os planos e
registros. E necessario estabelecer a devida organizacdo da emissdo de toda essa
documentacdo, bem como estabelecer condicbes para o controle de produto e de
processo.

A normatizagdo surgiu com a revolugao industrial, quando se percebeu a
necessidade da producado em larga escala, expansdo do comércio e a redugao de
custos. A ABNT - Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2000) define

normatizagcao como uma atividade que visa a elaboracdo de normas técnicas através
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de consenso entre produtores, consumidores e entidades governamentais. Ja a
definicdo internacionalmente aceita para normatizagao de acordo com o INMETRO
(1994, p.74) é:

0 processo de estabelecer e aplicar regras para abordar, ordenadamente,
uma atividade especifica para o beneficio e com a participagado de todos os
interessados e, em particular, para promover a otimizagdo da economia,
levando em consideragdo as condi¢des funcionais e de seguranga. Para
este mesmo 6rgao norma é: o resultado de um processo de normatizagao
realizada em um certo ambito e aprovada por uma autoridade reconhecida
que pode tomar a forma de um documento normativo que contem uma série
de condigdes que devem ser cumpridas e persegue os fins de maxima
economia global, segurancga e fixagdo de conhecimento.

Segundo Pavani (2000) a norma certifica um Sistema "da" Qualidade e ndo "de"
Qualidade, o que justifica que o foco de uma certificagdo ndo €, e nem nunca foi, a
qualidade do sistema implantado mas sim a existéncia de um sistema que pudesse
garantir a sua repetitividade apesar das pessoas que a executam. Segundo este
autor, a norma nao tem a pretensao de substituir o cliente na interpretagcao do que é
um produto de qualidade mas apenas e tdo somente em poder dizer ao mercado,
através da certificagcdo, que a empresa fabricante de determinado produto definiu
uma sistematica padronizada de trabalho que obedece a alguns principios basicos,
ou seja, os requisitos da norma, e que a substituicdo das pessoas nao afetara este
sistema pois ele esta totalmente documentado através de procedimentos escritos

que sao auditados periodicamente por pessoas independentes.

Existem certificacOes para todos os sistemas de gestéo regidos por normas
internacionais: para a gestdo da qualidade dos produtos e servigos
ofertados aos clientes (Norma ISO 9000), para gerenciar os impactos
causados ao meio ambiente por processos e produtos de uma organizagao
(Norma ISO 14001), para a responsabilidade social da empresa para com a
sociedade (Norma SA 8000), para a seguranga saude ocupacional dos
colaboradores (Norma Safety Cert®),para certificar produtos, entre outras.
(Bureau Veritas Quality International-BVQl, 2002, p.3).

2.6 A normatizagao ISO

Para regulamentar a normatizagdo surgiu a Internacional Organization for
Standartization — ISO fundada em 1947 por 25 paises, dentre eles o Brasil, que é
uma federagdo mundial de organismos de normatizagdo. Em cada pais s6 ha uma

entidade para representa-la, o representante brasileiro € a ABNT.

As normas ISO foram inspiradas nas normas Briténicas da série BS 5750, embora possam
ser encontrados topicos nitidamente extraidos das normas Canadenses CSA Z.299.1 a 4.
As ISO 9001 a 9003 se assemelham as partes 1 a 3 da BS 5750, e as CSA Z.299.1 a 4 (a
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divisdo em trés niveis adotada pela BS, sobrepujou a filosofia Canadense, que adotou
quatro niveis). A ISO 9004 se assemelha as normas Americanas ANSI/ASQC Z1.15, tendo
0 mesmo objetivo de atender as empresas que optem voluntariamente pela implementacao
de um SQ. A ISO 9000, além de incluir conceitos basicos, descreve as demais, sendo
paralela a CSA Z.299.0 e a antiga BS 5750 parte 0. Sua aplicagdo na América Latina tem
facilitado a padronizacdo de conceitos utilizados em diferentes ramos industriais, sem falar
nas vantagens que isso tem trazido em termos da insergéo do pais na economia mundial”
(Boehme, 1999, p.3).

Conforme Basualdo (1999) a “International Organization for Standartization”
(ISO) — Organizagao Internacional de Padronizacdo (WHITLAM 1998), criada em
1947 na Suiga, € uma organizagdo nao governamental sediada em Genebra,
responsavel pela elaboragdo e aplicagdo dos padrdes internacionais de qualidade
que congrega organismos de normalizagdo nacionais, cuja principal atividade é a de
elaborar padroes para especificacbes e métodos de trabalho nas mais diversas
areas da sociedade exceto no setor eletro-eletrénico onde a responsabilidade fica a
cargo da “International Electrotechical Comission” — Comissao Internacional de
Eletrotécnicos (WHITLAM 1998).

2.7 AISO 9000

O sistema da qualidade, conforme apresentado pelas normas ISO série 9000:94,
estabelece que, ao longo da cadeia de produgdo de uma empresa, devam ser
definidos procedimentos e responsabilidades para aqueles processos e atividades
que afetam a qualidade do produto, bem como que sejam mantidos registros que
evidenciem que o processo foi executado conforme estabelecido na documentagao).
“A empresa deve, portanto, estabelecer uma devida organizacdo da documentagao
que contenha os procedimentos, os planos e programas, assim como registros a
respeito do ocorrido ao longo da produgéo” (Moura 1995b, p.7).

Um conjunto de normas aprovado foi denominado Série ISO 9000 que
compreende um conjunto de quatro normas desenvolvidas para apoiar
organizagdes, de todos os tipos e tamanhos, na implementacdo e operagédo de
sistemas de gestdo da qualidade, segundo as quais as industrias podem candidatar-
se a certificacao.

De acordo com Giguere e Smith (1999) a ISO 9000 é uma série de padrdes

internacionais para qualidade, que auxilia a administragdo global da empresa. Estes
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padrées foram desenvolvidos pela Organizagao Internacional de Padronizagao, por
duas razbes: garantir a qualidade externa e dirigir corretamente os recursos
apropriados para suprir 0 seu mercado. A 1ISO 9000:94 propde que as organizagdes
definam o seu propdsito, seus objetivos e seu mercado e assegura os tais objetivos
através de documentacgdes.

Segundo Paladini (1995, p.23),

esses documentos trazem, antes de tudo, a convergéncia de posigdes de
especialistas de varios paises até entao aparentemente irreconciliaveis em
questdes como conceituagio, administragao, planejamento e execugao de
atividades bésicas relativas a garantia da qualidade de produtos e servigos.
Trata-se sem duvida, de um evento de proporgdes consideraveis, a medida
que representa um consenso extremamente dificil de ser conseguido,
situacdo bastante comum quando se trata de conflitos de interesses,
sobretudo em nivel de paises.

Para Paladini (1995) a ISO série 9000 enfatiza a importancia de comunicagao
através da escrita com a finalidade de, mesmo mudando o sistema ou as pessoas,
continuar a oferecer produtos que correspondam as exigéncias dos clientes. Para
isso documenta-se as atividades e processos que possam afetar a qualidade do
produto quando da auséncia destes, esperando facilitar a transmissao da tecnologia.
Portanto, as normas ISO 9000, sdo simplesmente ferramentas de administracéo e
seus objetivos sao oferecer produtos perfeitamente adequados a qualidade exigida
pelo cliente, a fim de obter a sua confiabilidade.

Portanto, a finalidade da ISO 9000:94 é padronizar os requisitos basicos para
gue uma organizagao possa dispor de um sistema de qualidade. Contudo, Pavani
(2000) menciona a existéncia de pessoas que pensam ser a ISO série 9000 uma
grande besteira e que ndo agrega valor nenhum as organizagbes que a
implementaram. Este tipo de reagao se deve ao fato de terem visto uma determinada
organizagdo publicando seu "status" de empresa certificada mas que eles
simplesmente ndo reconhecem que a mesma seja efetivamente merecedora da
referida certificagdo, devido a organizagédo né&o ter o padrdo de qualidade que fosse
devido tal reconhecimento. Este tipo de desvalorizagao, da certificagao ISO 9000
baseia-se em uma expectativa de que uma empresa certificada tem qualidade
superior, o que nao tem o menor fundamento dentre os requisitos dessa certificacao
porque a certificacdo ISO n&o garante a qualidade dos produtos mas sim a
padronizagao do proceso produtivo.

Para Boehme (1999) a ISO Série 9000 € a compilagao dos itens de exigéncias do

sistema da qualidade apropriado para o fornecedor provar a sua capacidade de
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garantir a qualidade, e para os elementos exteriores envolvidos para que estes
possam avaliar a capacidade do fornecedor.

Basualdo (1999, p.4) explica as subdivises da certificagdo 1SO 9000 (Quadro
01).

Quadro 01: Tipos e caracteristicas da ISO

ISO CARACTERISTICAS
9000 E um conjunto de normas para gestao e certificacédo de qualidade.
9001 E uma norma para Sistema de Garantia da Qualidade. Estabelece o conjunto de agbes

preventivas necessarias para garantir a qualidade de um produto apds as fases de
projeto, desenvolvimento, producdo, instalagdo e servicos associados (Design,
produgéo, instalagbes e sistemas de servigos).

9002 E uma norma para Sistema de Garantia da Qualidade. Estabelece o conjunto de agdes
preventivas necessarias para garantir a qualidade de um produto apds as fases de
producéo, instalacdo e servicos associados. Nao prevé atividades que assegurem a
qualidade de um produto durante o projeto (Produgéo e instalagdes).

9003 E uma norma para Sistema de Garantia da Qualidade. Estabelece o conjunto de a¢des
preventivas necessarias para garantir a qualidade de um produto apés as fases de
inspegao e ensaios finais. Ndo prevé atividades que assegurem a qualidade de um
produto durante as fases de projeto e manufatura (Produto -inspecéo e teste).

9004 E um guia para uso interno com o objetivo do desenvolvimento de um sistema de
qualidade.

Um sistema da qualidade deve ser estruturado de acordo com a realidade de
cada empresa, porem podem ser identificados pontos comuns, definidos pelas
normas ISO série 9000:94, especialmente no que tange as informagdes necessarias
para garantir a qualidade dos produtos. Atualmente existe um conjunto de normas
que atestam que os produtos produzidos por determinada empresa atende as

exigéncias internacionais da qualidade.

Esse conjunto de normas ISO 9000:94 se refere a regulamentagéo de sistemas
da qualidade de forma a garantir a uniformidade do produto e que o indice de
qualidade desejado seja alcangado em toda a produgao, cobrindo todas as etapas
do processo, e principalmente, envolvendo todos os meios fisicos e recursos
humanos comprometidos com a qualidade do produto final, desde o projeto até a
entrega do produto ao cliente.

Desta maneira, a ISO 9000:94 estabelece os requisitos a serem preenchidos
para as empresas obterem o certificado. A ISO 9000 possui sede em Genebra,

Suica e cuida da padronizagao a nivel mundial.
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Conforme Boehme (1999), ndo se pode pensar na certificagdo como uma agao
isolada e pontual, mas sim como um processo que se inicia com a conscientizagao
da necessidade da qualidade para a manutencdo da competitividade e consequente
permanéncia no mercado, passando pela utilizacdo de normas técnicas e pela
difusdo do conceito de qualidade por todos os setores da empresa, abrangendo
seus aspectos operacionais internos e o relacionamento com a sociedade e o
ambiente. Para ele a certificacdo € a garantia de que a empresa, 0 processo e o
produto tém um nivel aceitavel de qualidade.

Segundo o Bureau Veritas Quality International-BVQI (2002), a ISO 9000 ¢é a
conquista de um certificado de aprovacédo para um sistema de gestdo baseado em
normas internacionais. E uma moderna ferramenta de administragéo e “marketing”
que atesta a eficiéncia de sua empresa em determinada area para seus acionistas,
clientes e mercado.

A certificacdo nada mais € do que um conjunto de atividades desenvolvidas por
um organismo independente da relagcdo comercial com o objetivo de atestar
publicamente, por escrito, que determinado produto, processo ou servico esta em
conformidade com os requisitos especificados. Estes requisitos podem ser
nacionais, estrangeiros ou internacionais. As atividades de certificacdo podem
envolver: analise de documentacdo, auditorias/inspe¢cdes na empresa, coleta e
ensaios de produtos, no mercado e/ou na fabrica, com o objetivo de avaliar a

conformidade e sua manutencao.

2.8 A certificagcao ISO 9000:94 e os beneficios

Possuir uma certificagcdo emitida por uma entidade independente significa
atender as exigéncias dos clientes, destacar-se em relagdo aos concorrentes e abrir
as portas para melhorias em todos os niveis.

N&o ha obrigatoriedade para se ter a ISO. As normas foram criadas para que as
empresas as adotem de forma voluntaria. Hoje, qualquer empresa que fornece a
uma outra grande empresa, € solicitada a possuir a ISO 9000. Outros segmentos de
mercado, que nao fornecem diretamente as empresas também adotam a ISO como
forma de “marketing”. Outras implantam a ISO porque enxergam uma grande

possibilidade de reduzir seus custos internos.
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A divulgacao do selo da certificagcdo em conjunto com a logomarca da empresa
contribui para a constru¢ao de uma imagem positiva junto a comunidade, bem como,
para a conquista do reconhecimento e do respeito de seus funcionarios,
fornecedores, clientes, comunidade e governo. Empresas certificadas potencializam
sua capacidade de administrar, fazer negécios e conquistar mercado, conforme
afirmacado do BVQI - Bureau Veritas Quality International (2002) é também uma
eficiente ferramenta de “marketing”.

A certificagdo pode garantir a implantagédo eficaz dos sistemas de garantia da
qualidade, diminuindo a perda de insumos e os custos da producédo. Deste modo
aumenta a competitividade das empresas certificadas frente as empresas que nao
estdo. Pode assegurar também uma relagdo favoravel entre qualidade e preco,
proporciona a garantia de troca e consertos e permite a comparacdo de ofertas,
auxiliando a escolha dos produtos por parte dos consumidores. Um estudo realizado
em empresas de Taiwan indicam que a adog¢ao da ISO 9000 nessas empresas
contribuem significativamente para a melhoria da qualidade, da competitividade
internacional, redugao de custo e aumento de vendas (Huarng, Horng, Chen, 1999)

Com relacdo a esse e outros beneficios que podem ser obtidos com a
implantacao da ISO 9000 ha varias afirmacgdes.

Umeda, (1996, p.10) aponta:

As vantagens da certificagdo 1SO série 9000 sao: autoridade mundial e alta
aplicabilidade comum, eleva a confiabilidade para clientes, tem aplicagao
comum, pode ser aplicada em qualquer setor da industria e em qualquer
produto, “o que” esta claro, permitindo facil compreensao, adequada para
manutengdo da situagao atual, alta confiabilidade para assegurar o atual
nivel, definicdo das responsabilidades, garantia de rastreamento e a
negligéncia ndo é permitida.

Infelizmente, nem todas as industrias buscam a certificagdo para obter
qualidade, muitas buscam apenas “marketing”. Alguns autores fazem criticas

severas a este tipo de postura:

[...] as normas tem representado para a maioria das organizagdes que
buscam a certificagdo uma verdadeira “dor de cabeca”. Pressionadas pelo
mercado, boa parte das organizagdes nao percebem o valor agregado pela
aplicagdo das Normas na melhoria da qualidade, e por conseguinte da
produtividade, limitando-se a trata-las como uma ferramenta de marketing,
buscando a certificagcdo e sua manutengao através de um ‘maquiamento
para inglés ver’, melhor dizendo, para o 'auditor’ ver. Algumas criticas sao
feitas ao sistema de certificagdo das Normas ISO 9000. Na maioria sao
injustas. [...] Alguns chegam a cometer a gafe dizendo que a ISO 9000 esta
ultrapassada pois ja chegou a ISO 14000 (Ribeiro 1999 p.2 - grifo do autor.).
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Azambuja (2000) no livro que se tornou um “vade-mécum” dos especialistas em
ISO 9000 no Brasil menciona que a produtividade e rentabilidade do negdcio
permitem constante melhoria dos servigos e geram a satisfacdo dos acionistas.

Outras criticas sdo feitas por Sayle (1992) que relata que a ISO deveria ser
redigida novamente na sua totalidade mas nao por pessoas do governo, burocratas
ou que tenham cargos elevados, pois nem sempre dispdem de competéncia para tal.
Esse autor tem razdo, atualmente quem elabora as normas para a ISO hoje, por
exemplo, sdo pessoas que nao estao envolvidas com os processos de fabricagao ou
fazem parte das grandes industrias e nem sempre sao conhecedores da realidade
das industrias de pequeno porte.

De acordo com a ABNT no mundo existem cerca de 300.000 empresas
certificadas com a ISO 9000:94, no Brasil sdo cerca de 6.000 dentre elas cerca de
4.000 no Parana, sendo cerca de 3.000 s6 em Curitiba e na regiao metropolitana
(Associagao Brasileira de Normas Técnicas/CB 25, 2001). Portanto Curitiba e sua
regido metropolitana sdo bons referenciais para o estudo e compreensédo da

dindmica e relevancia da certificagao ISO no Parana.

2.9 Trabalhos similares

Sao raras as pesquisas que avaliam os beneficios obtidos pelas industrias com a
certificagao ISO série 9000. Dentre os que existem destacam-se Coltro (1999, p.8)
que publicou um artigo referente a uma pesquisa realizada na regidao de Sorocaba-
SP entre empresas certificadas e em busca da certificagdo mencionando alguns
beneficios dessa certificagcao:

[.]

Documentagao de processos operacionais atualizados;

Melhoria do “layout” e do ambiente de trabalho;

Formalizagao do processo de alta qualidade ja produzida nos processos da
empresa;

Padronizagéo dos procedimentos e dos servigos gerando melhora no nivel
da qualidade;

Melhor organizagéo e limpeza da empresa;

Aumento do indice de eficiéncia global da empresa;

Eliminagao de desperdicios/perdas dos processos produtivos;

Agilizacéo e dinamizacdo da empresa;

Aumento do numero de pedidos de clientes;

Maior satisfagdo dos clientes externos e internos;

Trabalho em equipe e focalizagido de propdsitos;

Conquista de novos clientes;

[...].
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A revista Banas Qualidade, publicou em junho de 1998 uma pesquisa realizada
pelo QSP - Centro da Qualidade, Seguranga e Produtividade para o Brasil e
América Latina onde afirmam categoricamente que o0s numeros da pesquisa
apontam, de forma inquestionavel, para a mesma dire¢cdo: sim valeu a pena as
industrias se certificarem. A pesquisa tinha como objetivo avaliar varios quesitos das
industrias certificadas no pais inteiro, porém, num total de aproximadamente 2.500
certificados para 1.400 industrias, obteve-se apenas 28% (389) de retorno dos
questionarios enviados.

E importante comentar que das 12 perguntas do questionario, somente 2 foram
sobre os beneficios atingidos, onde, as industrias responderam que 31% buscaram
a certificacdo por melhorar a produtividade, 26% por melhorar a qualidade dos
produtos, 25% por razdes de “marketing” e 18% por exigéncias do cliente.

A mesma revista publica em outubro de 1999 outra pesquisa do mesmo instituto,
onde apenas 14% dos questionarios foram respondidos. O questionario constou de
24 perguntas e apenas 1 questéo se referia a beneficios alcangados. Esta questéo
indagava sobre 11 beneficios esperados pelas industrias, dos quais em média 70%
foram alcancados, sendo que somente um dos itens referia-se ao processo
produtivo.

Hareton, Keith e Lee (1999) realizaram pesquisa com 500 empresas norte
americanas relativa a implantacdo da qualidade e dos beneficios proporcionados
pela 1ISO 9000. Em sua maioria essas industrias buscaram a certificagdo por
exigéncia dos clientes, mais de 65% acreditam ter valido a pena certificarem-se
também porque mais de 76% acham o custo da certificagdo barato. Esse trabalho,
avalia apenas industrias, todas de uma determinada regido e abrange varios
beneficios.

Com uma amostra de 1.700 industrias de substancias quimicas e produtos
derivados norte americanas, Morrow (1993) realizou uma pesquisa sobre os
beneficios da certificagdo ISO 9000 em 620 das quais apenas 110 (17,7%)
devolveram os questionarios respondido sendo que 25 (22.7%) delas asseguram
que a razao principal de sua certificacdo foram os beneficios oferecidos e apenas 12
(10,9%) optaram por uma mudanga de cultura. Esta pesquisa foi realizada apenas
em industrias quimicas.

Casadesus e Giménez (2000) sobre os beneficios da implementagao do padrao

ISO 9000, realizaram pesquisa de analise de beneficios em 900 industrias
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espanholas onde duzentas e cinquenta e nove detinham a certificacdo ISO 9001,
seiscentas e trinta e nove a certificagdo 9002 e duas a certificagdo 9003. Apenas
32% dos questionarios foram respondidos e considerados validos. Uma pesquisa de
Torre, Diaz e Gonzales (2001) realizada com 119 empresas de Asturias, norte da
Espanha, obtiveram apenas 51,73% de respostas. As empresas pesquisadas tinham
o seguinte perfil: 40,3% seriam industrias, 41,3% prestadoras de servigos e 18,5%
com atividades em varios setores. A pesquisa avaliou a qualidade incluindo alguns
beneficios.

Segundo Leon (2000) a NBS Consulting Group, com apoio do Sinduscon SP e
Editora Banas realizaram uma pesquisa com 52 construtoras certificadas 1ISO 9000
listadas no CB-25 em outubro de 1999. Do total, 32 (61,5%) responderam a um
questionario que exigiu, inclusive, respostas descritivas. O trabalho quebra um
paradigma sobre a andlise da ISO 9000 no setor da construgéo civil pois, até o
momento, 0 mercado dispunha apenas de dados genéricos, validos para todos os
segmentos da industria e servigos.

A Universidade das Américas, no México realizou uma pesquisa em 1999 com
1000 empresas certificadas pela 1ISO 9000, destas 300 concluiram seu processo de
certificacdo em 1998. Essa pesquisa avaliou a razao e as vantagens da certificacao
(Qualimais,1999).

2.10 Consideragoes Finais

Como pbde ser visto a ISO 9000:94 é uma consequéncia do fendmeno de
globalizagdo de mercados, sendo um dos instrumentos da qualidade total. O Brasil é
um dos paises que contém um numero muito significativo de certificados 1ISO 9000
quando comparado a outros paises da América Latina. Essa representatividade esta
relacionada a busca de novos mercados, pois a ISO 9000, como visto na literatura, é

um abridor de portas.

A literatura e consultores propagam diversos beneficios proporcionados pela
certificacdo 1SO 9000:94. Existem algumas pesquisas que avaliam empresas
certificadas com o objetivo de identificar que beneficios foram alcangados apos a

certificagdo. Todavia, as pesquisas apresentadas sao restritas apenas a um ou outro
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segmento da industria, comércio ou prestacdo de servigco, como também a uma
avaliacao de um numero limitado de beneficios.

Na sequéncia é explicitada a metodologia do presente estudo.
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3 METODOLOGIA

Este trabalho é elaborado através de pesquisa de levantamento, conforme Gil
(1996) contendo questionarios respondidos por industrias de Curitiba e regido
metropolitana certificadas pela ISO série 9000:94.

Uma das dificuldades encontradas foi a de conseguir a lista dessas industrias
certificadas por nao ser publicada, divulgada ou de dominio publico. A obtencao
desta lista foi possivel através de uma pessoa que atua nos meios de consultoria da
qualidade e que preferiu manter-se anénima. Nesta relagcdo constam 80 certificacdes
ISO 9000:94 para 51 industrias. Diante disso, consideramos relevante que a
presente pesquisa utilizasse como amostra todo o universo de industrias certificadas
por oportunizar um resultado mais significativo, ja que dificiimente as pesquisas
conseguem obter respostas de 100% da amostra.

Como exploracéo inicial realizou-se um pré-teste (explicitado no item 3.1) através
do qual identificou-se as variaveis (explicitadas no item 3.2) que contribuiram para a
elaboracao do instrumento de pesquisa (explicitados no item 3.3).

O instrumento de pesquisa foi encaminhado para as industrias com um oficio

(apéndice A) via internet em novembro de 2001.

3.1 Pré-teste exploratério

Para a elaboracido desse trabalho decidiu-se fazer inicialmente um pré-teste das
industrias a serem pesquisadas para verificar a receptividade, para auxiliar na
definicdo precisa das variaveis e para identificar o melhor meio de envio do
instrumento de pesquisa. Goode e Hatt (1972), manifesta que nenhuma quantidade
de pensamento, ndo importa quao légica seja a mente e brilhante a compreenséao,
pode substituir uma cuidadosa verificagdo empirica. Dai a importancia em se saber
como o instrumento de coleta de dados se comporta numa situagao real através do
pré-teste. Segundo Mattar (1994), os pré-testes podem ser realizados inclusive nos
primeiros estagios, quando o instrumento ainda esta em desenvolvimento, quando o
proprio pesquisador pode realiza-lo, através de entrevista pessoal. Para tal

propésito, elaborou-se um questionario com 14 perguntas basicas (apéndice A).
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Da relagao das industrias, para o pré-teste selecionou-se 15 aleatoriamente.
Identificou-se que uma dessas falira cinco dias antes da visita para o pré-teste, a
qual apresentava duas certificacbes. Trés industrias solicitaram o questionario via
internet e nas demais os funcionarios da area de qualidade responderam
prontamente as 14 perguntas por telefone.

Diante do quadro, optou-se somente pela entrevista do pré-teste por telefone
totalizando 10 industrias entrevistadas.

Com o pré-teste evidenciou-se que para o instrumento de pesquisa ser aceito
mais facilmente nao deveria conter a identificagao da industria inquirida. Além disso,
através de contato prévio por telefone com os responsaveis pelo departamento de
qualidade das industrias, identificou-se para quem encaminhar o questionario de
pesquisa e que a melhor maneira de envia-lo seria através da internet.

A seguir a explicitacdo das variaveis e do instrumento de pesquisa.

3.2 Explicitagao das variaveis

Para a exploracdo no pré-teste tinham-se como elementos basicos a
caracterizacao das industrias e a razao da certificagcao e os beneficios obtidos com a
ISO 9000:94, de forma generalizada (apéndice A).

Conforme as respostas observou-se que os beneficios obtidos estavam
representados em quatro grupos: produto, mercado, fornecedor e cliente. A partir
desse resultado identificou-se que os elementos variaveis dessa pesquisa estariam
implicitos nos quatro grupos acima mencionados, relativos aos beneficios.

Foram selecionadas varias caracteristicas para cada variavel a ser pesquisada
para se observar os beneficios obtidos pelas industrias de Curitiba e regido

metropolitana que sdo apresentadas na sequéncia.

3.2.1 Caracteristicas da variavel produto

A metodologia e a padronizagado proposta pela certificagdo 1SO série 9000:94
propdéem que o processo produtivo seja confiavel, assim como, a redugao de custos,

de defeitos, de sucatas e de pregos de vendas. Também propde a garantia de
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igualdade, confiabilidade, controle nas operacbes do processo produtivo e a
percepc¢ao da oscilagdo nos indices de reclamacgdes dos clientes com relagdo aos
produtos defeituosos. A figura 01 apresenta uma sintese das caracteristicas da
variavel produto.

A certificagao ISO série 9000:94 tem se mostrado como um potente diferencial no
processo produtivo. Isso originou a busca de informacgdes sobre essa caracteristica
em relagdo ao produto e se a industria percebeu mudangas depois da certificagao.

A metodologia e a padronizagdo sdo caracteristicas em potencial da certificacéo
ISO 9000:94, portanto buscou-se identificar se as industrias conseguiram uma
padronizagao para seus produtos. Buscou-se também identificar se o indice de
confiabilidade nos produtos aumentou ou n&o apo6s a certificagdo, bem como se as
industrias passaram a ter um maior e mais facil controle nas operacdes produtivas.

Também levando em consideragao a padronizagao e a metodologia, considera-
se que se tenha reducdo de sucatas e defeitos e para isso buscou-se identificar se
as industrias conseguiram ou néo essa redugao.

Reduzindo-se a sucata e os produtos defeituosos, € possivel haver uma redugao
de custo dos produtos fabricados, com isso buscou-se identificar se as industrias
conseguiram como beneficio essa reducdo. Buscou-se identificar também se houve

reducdo no preco de venda.

Diferencial no Processo Produtivo
Metodologia
Padronizagao
Confiabilidade

Reducéao de Custos
PRODUTO E’ Redugao de Defeitos
Reducéao de Sucata
Diminuigdo Preco de Venda
Consisténcia
Controle Operagdes Produtivas
Reclamacoes de Clientes

Figura 01: Sintese das caracteristicas associadas a variavel produto, inerentes aos
beneficios propagados pela ISO 9000:94.

E possivel que ao se atingir os beneficios acima referidos, as reclamacdes dos
clientes podem ter sido reduzidas ou até eliminadas, portanto, buscou-se identificar
se as empresas fazem pesquisa para mensurar o indice de reclamacgao e se esse

indice aumentou ou diminuiu apds a certificagao.



38

Cerqueira Neto (1992) menciona que a implantacdo do sistema de qualidade no
processo produtivo de uma organizagao, relativa ao produto, assegura sua

qualidade e possibilita a sua comercializagao.

3.2.2 Caracteristicas da variavel mercado

Essas caracteristicas referem-se a area de atuacdo do mercado industrial, ou
seja, as necessidades do mercado, a competitividade, a certificagdo como
argumento frente ao mercado, a igualdade ou superioridade de mercado com a
certificagdo, concorréncia, mercado nacional e internacional, licitacbes e exigéncias
do mercado e a concorréncia. A figura 02 apresenta uma sintese das caracteristicas
da variavel mercado.

Portanto buscaram-se dados sobre a atuagao e abrangéncia do mercado e o que
a industria percebeu em relagdo aos seus concorrentes. Informagdes que obtidas
foram uteis para a analise das vantagens e desvantagens obtidas em relagdo ao
mercado de atuagdo das industrias, pois € propagado que a certificagao 1SO série
9000:94 proporciona abertura de mercados.

Em se tratando de mercado, a certificagdo € entendida como abertura de
mercado, portanto, procurou-se identificar se a area de atuagdo e abrangéncia
aumentou ou nao apos a certificagdo. Como beneficios também as industrias
esperavam aumentar as vantagens e diminuir as desvantagens em relagao aos
concorrentes, para isso, buscou-se identificar se as industrias conseguiram ou nao
esses beneficios.

Usando a ISO 9000:94 como “marketing” as industrias pretendem té-la como
diferencial para a competitividade, entdo, foi investigado se as industrias
conseguiram ou as necessidades e exigéncias do mercado, procurou-se identificar
se as industrias conseguiram atender essas necessidades e exigéncias tendo em
vista que seriam beneficios desejados.

Se o0 mercado esta exigente em relagédo a certificagdo, buscou-se identificar se
as industrias conseguiram vencer concorréncias e licitagcbes apds a certificacdo
tendo em vista que seriam beneficios esperados pelas industrias.

Investigou-se também se apds a certificacdo as industrias passaram a atender o

mercado nacional e internacional.
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Umeda (1996) comenta que a ISO série 9000 por ser uma norma de padroes

internacionais torna o mercado aberto para importagao e exportagao.

Abrangéncia

Area de Atuacdo
Vantagens
Desvantagensecessidades
Competitividade

MERCADO === 2l

Licitagdes
Exigéncia Nacional e
Internacional

Figura 02: Sintese das caracteristicas associadas a variavel mercado, inerentes aos
beneficios propagados pela ISO 9000:94.

3.2.3 Caracteristicas da variavel fornecedor

As caracteristicas pertinentes aos fornecedores refletem-se nas exigéncias da
certificacdo dos fornecedores e pelos fornecedores, novas parcerias ou negocios
com a certificagdo, avaliagdo dos produtos fornecidos e comprados e
desqualificacao de nao certificados de ambas as partes, bem como fornecedores
que se certificaram impelidos pela certificagdo das industrias. A figura 03 apresenta
uma sintese das caracteristicas da variavel fornecedor.

Portanto, os dados foram buscados para analise do nivel dos fornecedores e se
houve uma significativa mudanga nos fornecedores da industria apds a certificagcao,
pois a certificacdo 1ISO série 9000:94 pode interferir nas relagdes das industrias com
estes.

Por ser bastante difundido que o mercado exige a certificagéo, investigou-se se
as industrias também exigem a certificacdo de seus fornecedores, se
desqualificaram algum fornecedor n&o certificado e se alguns deixaram de vender
para as industrias por ela ter se certificado.

As industrias esperam como beneficios fazer novas parcerias e realizar novos
negocios, portanto procurou-se identificar se realmente isso aconteceu apds a

certificagao.
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Buscou-se identificar também se os fornecedores passaram a avaliar os produtos
da industria, como sugere a normatizagao.

Segundo Boheme (1999) os fornecedores devem garantir a qualidade de seus
produtos para que esses possam favorecer a qualidade dos produtos em que estéo

envolvidos.

.Mudancga
Exigéncias
FORNECEDOR E’ Novas Parcerias
Novos Negécios
Avaliagao do Produto
Desqualificagao

Figura 03: Sintese das caracteristicas associadas a variavel fornecedor, inerentes
aos beneficios propagados pela ISO 9000:94.

3.2.4 Caracteristicas da variavel cliente

As caracteristicas sobre clientes refletem a variabilidade quanto ao numero de
clientes, a percepcdo da melhoria nos produtos, as exigéncias, expectativas e
contentamento dos clientes, alem da avaliagdo e da confiabilidade, o indice de
satisfagao e sua variabilidade. A figura 04 apresenta uma sintese das caracteristicas
da variavel cliente.

Portanto, os dados serviram para identificar o indice de satisfacdo observado
pela industria com relacdo aos seus clientes, pois o cliente € o principal foco da
politica da qualidade.

Como o cliente é a razdo de ser da industria certificada conforme apregoam a
literatura e consultores, buscou-se identificar o indice de satisfagao do cliente, se o
numero de clientes aumentou ou ndo e a taxa de percepcdo de melhoria dos
produtos por parte dos clientes.

As industrias esperavam como beneficio apdés a certificagdo, atender as
exigéncias e expectativas dos clientes, desta forma buscou-se identificar se

realmente aconteceu esse fato.
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Como o cliente é o alvo das atengdes de qualquer empreendimento de producgao,
buscou-se avaliar a percepgdao da industrias em relagdo ao contentamento e
confiabilidade dos clientes em relagdo ao produto e se eles passaram a avaliar mais
esses produtos apds a certificacao.

Fusco (apud Coltro, 1999) comenta que a certificacdo ISO série 9000 é um

sistema de garantia de qualidade de acordo com as exigéncias do cliente.

Satisfacao

Numero de clientes
Percepgao de melhoria
Exigéncias

CLIENTE E> Expectativas
Contentamento

Avaliagao
Confiabilidade
Satisfacao
Variabilidade

Figura 04: Sintese das caracteristicas associadas a variavel cliente, inerentes aos
beneficios propagados pela ISO 9000:94.

3.3 Explicitagao do instrumento de pesquisa

O instrumento de pesquisa constou de cinquenta e uma questdes direcionadas
as caracteristicas das industrias.

Na questdo dissertativa numero um pretendeu-se identificar os motivos pelos
quais as industrias buscaram a certificacdo I1SO 9000:94, isso auxiliou na
identificacdo de desejos de obter-se beneficios ou ndo. Ja na pergunta dissertativa
numero dois buscou-se identificar quais seriam esses beneficios desejados e quais
realmente foram alcangados apés a certificagao.

Nas questbes trés a treze investigou-se as caracteristicas das industrias como
idade das industrias, numero de funcionarios, departamento de qualidade e seus
funcionarios, tempo de certificacdo e tempo de preparagao para tal, como ficou o
sistema de qualidade e a organizagao ap6és a certificagdo, para se analisar a relagéo
dessas caracteristicas com a certificacdo e com os possiveis beneficios. Procurou-
se também identificar a fungdo de quem respondeu o questionario para se assegurar

de que seria respondido por pessoas com conhecimento referente ao assunto.
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Nas questdes quatorze a vinte e quatro buscou-se identificar a percepgao da
empresa e dos clientes antes e depois da certificacdo em relacdo aos produtos
(quadro 01), tais como, redugcdo de custos, defeitos e sucata, padronizagéo e
melhoria no processo de producdo e na metodologia de trabalho, confiabilidade,
melhoria no controle de processos, valor do produto, indices de reclamacgao. Essas

informacdes possibilitaram uma analise sobre os beneficios alcangados.

Quadro 02: Variaveis referentes ao produto, parametros e questdes correspondentes
ao instrumento de pesquisa

Variaveis Parametro das variaveis Questao

Redugéao no custo de produgao Até10%, até 20%, até 30%, até 40% ou mais 14
de 40%

Redugéo no defeitos de produtos Até10%, até 20%, até 30%, até 40% ou mais 15

acabados de 40%

Reducéao de sucatas Até10%, até 20%, até 30%, até 40% ou mais 16
de 40%

Melhoria na padronizagao e Sim ou nao 17

sistematizagao

indice desta melhoria Até10%, até 20%, até 30%, até 40% ou mais 18
de 40%

Significativas melhorias de trabalho Sim ou nao 19

Mais garantia de Igualdade e Sim ou nao 20

confiabilidade

Mais facil o controle do processo Sim ou nao 21

produtivo

Produto ficou mais barato Sim ou ndo 22

indice de reclamacdes de produtos Até10%, até 20%, até 30%, até 40% ou mais 23

defeituosos apds a certificagao de 40%

Antes da certificagao Até10%, até 20%, até 30%, até 40% ou mais 24

de 40%

Nas questdes vinte e cinco a trinta e quatro investigou-se a atuacédo e
abrangéncia do mercado bem como a relagdo com seus concorrente antes e depois
da certificacdo (quadro 02). Informagdes como, tamanho da area de atuacéo,

necessidades do mercado, certificagdo como diferencial para melhor

competitividade, participagdo e ganho de licitagdes e concorréncias, produto melhor
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no mercado, exigéncia do mercado pela certificagdo. Informagdes essas

possibilitardao uma analise das vantagens e desvantagens obtidas.

Quadro 03: Variaveis referentes ao mercado, parametros e questdes
correspondentes ao instrumento de pesquisa

Variaveis Parametro das variaveis Questao
Area de atuag&do no mercado Diminuiu ou aumentou 25
Produto passou a suprir a necessidade do Sim ou nao 26
mercado

Produto ficou mais competitivo Sim ou nao 27
Certificagdo como forte argumento frente ao  Sim ou néo 28
mercado

Certificagdo como diferencial frente ao cliente Sim ou nao 29
Industria considera-se igual ou superior aos Sim ou nao 30

nao certificados

Melhorou a competitividade no mercado Sim ou nao 31
nacional e internacional

Maior participagéo em licitagdes Sim ou nao 32
Venceram concorréncias Sim ou nao 33
O mercado exigia a certificagdo Sim ou nao 34

Nas questdes trinta e cinco a quarenta e um procurou-se identificar a relagao
entre as industrias e seus fornecedores (quadro 03) se a industria apds a certificagéo
compra somente de quem é certificado, ou se esta exigindo que eles certifiquem-se,
se passou a comprar de outros devido a certificacdo, se deixou de vender ou de
comprar de alguém por ter se certificado. Isso possibilitara a analise das mudancas
entre industrias/fornecedores apds a certificagio.

Nas questdes quarenta e dois a quarenta e nove buscou-se identificar o perfil do
consumidor e suas atitudes em relagdo ao produto das industrias (quadro 04), tais
como, aumento no numero de clientes, percepgdo de mudanga nos produtos,
atendimento das expectativas, nivel de qualidade e confiabilidade dos produtos,
nivel de avaliacdo dos produtos pelos clientes, indice de satisfagao do cliente. Esses
dados possibilitarao analisar se houve melhorias ou ndo em relagao aos produtos e

se foram ou nao percebidas pelo cliente.
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Quadro 04: Variaveis referentes ao fornecedor, parametros e questdes
correspondentes ao instrumento de pesquisa

Variaveis Parametro das variaveis Questao

Compram apelas de fornecedor Sim ou n&o 35
que é certificado

Fornecedores foram impelidos  Sim ou n&o 36
a se certificar

Algum fornecedor certificou-se ~ Sim ou ndo 37
por sua exigéncia

Fizeram parceiras com novos  Sim ou nao 38
fornecedores
Fornecedores passaram a Sim ou nao 39

avaliar seus produtos

Deixaram fornecedores por ter  Sim ou nao 40
certificado
Fornecedores deixaram de Sim ou ndo 41

vender por sua certificagéo

Na questdo cinquenta investigou-se se as industrias alcangariam esses
beneficios sem a certificagdo ou ndo para analisar se a certificacdo € um forte
potencial para se atingir beneficios ou n&o.

Na questdo cinqlienta e um (ultima) deixou-se espago aberto para criticas,
sugestbes e comentarios que se achem importantes em relagcdo a certificagao,
beneficios, qualidade, entre outros, e ndo foram mencionados anteriormente. Isso
possibilitara a identificacdo de fatos que por ventura tenham passado
desapercebidos e que pudessem ser de fundamental importancia para esse

trabalho.
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Quadro 05: Variaveis referentes ao cliente, parametros e questdes correspondentes
ao instrumento de pesquisa

Variaveis referentes ao Parametro das variaveis Quetao
cliente

Nuamero de clientes apds a Diminuiu, manteve-se ou aumentou 42
certificacao

Percepgao de melhoria nos Sim ou nao 43

produtos por parte dos clientes

Produto passou a atender as Sim ou nao 44
exigéncias dos clientes

Em relagdo a qualidade dos Ruim, regular, bom, étimo e excelente 45
produtos o nivel de
contentamento dos clientes

Em relacao a confiabilidade dos Ruim, regular, bom, étimo e excelente 46
produtos o nivel de
contentamento dos clientes

Aumentou a avaliagédo dos Sim ou nao 47
produtos pelos clientes

Pesquisa junto aos clientes Sim ou nao 48
para medir o indice de

satisfagéo

O indice de satisfagdo antes da Ruim, regular, bom, 6timo e excelente 49
certificacao

3.4 Consideracoes finais

Como pdde ser visto o universo de pesquisa constou do total de industrias
certificadas ISO 9000:94 de Curitiba e regidao metropolitana, das quais inicialmente
estabeleceu-se uma amostra em torno de 20% para a realizagdo da exploragao
inicial através de pré-teste. Através dessa exploracdo foram definidas as variaveis e
a forma de envio do instrumento de pesquisa.

Na sequéncia apresenta-se a analise da aplicagédo do modelo.
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4 APLICAGAO DO MODELO

Com o intuito de obter maior numero de respostas possiveis, foram enviados 78
questionarios contemplando 78 certificagdes, dos quais obteve-se 74% respondidos,
ou seja trabalhamos com uma amostra de 58 certificagcdes. Abaixo apresentamos a
caracterizagdo das industrias certificadas I1SO 9000:94 de Curitiba e regiao
metropolitana e os resultados da aplicagdo do modelo, no que se refere aos

beneficios relativos a produto, mercado, fornecedor e cliente.

4.1 Caracterizacao das Industrias

As industrias pesquisadas sao diversificadas, variando em numero de
certificados, tempo de certificagdo, numero de funcionarios e atividade.

Na sequéncia apresentam-se em detalhe essas caracteristicas.

4.1.1 Numero de certificacbes e atividades desenvolvidas pelas

industrias

Em Curitiba e regido metropolitana foram identificadas 80 certificagbes ISO série
9000:94 de um total de 51 industrias (Associacéo Brasileira de Normas Técnicas/CB
25, 2001). Destas, 31 industrias tém apenas 1 certificado para toda a organizagao,
15 certificaram 2 setores individuais da empresa, 1 certificou 3 setores da industria e
4 industrias certificaram 4 setores individualmente (figura 05). Uma delas, detentora
de 2 certificados, havia aberto faléncia 5 dias antes da visita para o pré-teste
realizado em dezembro de 2001.

Umeda (1996) em uma de suas pesquisas refere-se a ISO 9000 como uma
norma comum e basica, tendo assim entre outras, a vantagem de poder ser aplicada
em qualquer setor da industria e em qualquer produto ou seja, uma empresa pode

ter mais do que uma certificagao.
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Figura 05: Numero de certificados em todas as industrias de Curitiba (PR) e regido
metropolitana, certificadas com a ISO 9000:94, em 2002.

As 51 industrias certificadas pela ISO série 9000 de Curitiba e regido
metropolitana sao diversificadas quanto ao produto (tabela 01) (Associagao
Brasileira de Normas Técnicas/CB 25, 2001).

Dentre as industrias com mais de um certificado ocorre uma industria de formol
que tem como certificagcdo os setores de produtos quimicos organicos de base,
plastico sob formas primarias, vernizes e similares, tintas e outros produtos
quimicos. Também com 4 setores certificados destaca-se uma industria de regulador
de voltagem para veiculos que certificou separadamente os setores de
equipamentos elétricos para motores, componentes e acessorios para automéveis e
motores e intermediagcdo no comércio atacadista. Uma outra industria que merece
destaque € uma industria de produtos farmacéuticos de manipulagao que certificou o
setor de produtos farmacéuticos e o setor de produtos cosméticos e toilete

individualmente.
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Tabela 01: Diversidade de producgao de todas as industrias de Curitiba (PR) e regido
metropolitana certificadas 1SO 9000 em 2002.

Tipo Quantidade
Equipamentos para automadveis, aeronaves € motos 11
Equipamentos elétricos e eletrdbnicos em geral 09
Materiais metalicos 07
Embalagens e acessorios 06
Produtos médico-hospitalares, odontoldgicos e farmacéuticos 04
Materiais de acabamento e decoracao 03
Produtos quimicos 03
Produtos graficos e impressao 03
Produtos texteis (fios e equipamentos) 02
Produtos alimenticios 02
Maquinas e equipamentos agricolas 02

Dos 78 questionarios enviados para as industrias, considerando o numero de
certificados de cada uma, obteve-se o retorno de 58 questionarios respondidos
(figura 06).

O Respondidos
B Nao Respondidos

74%

Figura 06: Questionarios respondidos e nao respondidos do total enviado as
industrias certficadas 1SO 9000 de Curitiba (PR) e regido
metropolitana. 100% = 78
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Dentre as industrias que nao responderam a pesquisa, os motivos alegados
foram férias do responsavel pelo setor, encaminhamento do questionario a matriz da
empresa sem o retorno, falta de tempo para responder ou simplesmente nao

responderam sem explicagao alguma.

4.1.2 Periodo de existéncia e de certificacdo e dados relativos a

funcionarios e respondentes da pesquisa

O maior percentual de tempo de certificacéo (84,5%) € de 0 a 5 anos (tabela 02).
Isso pode significar que a implantacdo da ISO esta relacionada as exigéncias do
mercado nos ultimos cinco anos. Estudo realizado no México (Qualimais, 1999)
revela que cerca de 50% das empresas certificadas segundo as normas 1SO 9000
iniciaram o processo devido a pressdao do mercado. Um estudo realizado pela
Universidade das Américas, nesse mesmo pais, revelou que existem
aproximadamente 1000 empresas certificadas, 300 das quais concluiram seus

processos de certificagdo durante o ano de 1998.

Tabela 02: Tempo de certificagao 1ISO 9000 das industrias de Curitiba (PR) e regiao
metropolitana em 2002. (58=100%)

Anos Percentual
DeOa5 84,62
De6a 10 8,97
De 11a 15 6,41
Mais de 15 0

* A ISO foi criada a 15 anos (1987).

Ja a idade das industrias é bastante variavel (figura 07), o que pode demonstrar

nao haver relacao entre a idade das industrias e o tempo de sua certificagao 1SO.
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B de 00 a 10 anos
O de 11 a 20 anos
B de 21 a 30 anos
[Ode 31 a 40 anos
B mais de 40 anos

Figura 07: Tempo de existéncia das industrias respondentes de Curitiba (PR) e
regidao metropolitana, 2002. (em anos)

A normatizagdo ISO 9000 ndo menciona 0 numero minimo ou maximo de
funcionarios para se obter a certificagdo (Associagao Brasileira de Normas Técnicas
NBR ISO 9000:2000) tanto € que, o numero de funcionarios das industrias
pesquisadas nao tem relagdo com a certificagado, pois, 80% das industrias tem
contratado até 300 funcionarios, 17% até 600 funcionarios e apenas 3% delas tem
mais de 1000 funcionarios.

Para a implantagdo e obtencédo da certificacdo ISO 9000, 90% das industrias
levaram até 3 anos no processo de planejamento, preparacdo e adequacido as
normas. Isso pode indicar que ao optar pela certificagdo as industrias buscam obté-
lo no menor prazo possivel, provavelmente devido a urgéncia do mercado
competitivo. Coltro (1996) menciona que as organizagdes brasileiras vem sofrendo
profundas mudangas decorrentes de uma escala mundial em um processo jamais
visto de globalizagdo dos mercados, de formagao de blocos econémicos regionais,
com uma rapidez de inovagdes tecnoldgicas, que compdem um cenario

extremamente desafiante para a competitividade das empresas.
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O movimento de globalizagdo da economia levou a constituicdo de produtos
mundiais, tanto no que se refere a componentes oriundos dos mais variados rincoes,
como quanto ao uso dos mesmos. Portanto, tornou-se extremamente importante a
existéncia de uma marca que permitisse reconhecer que o fornecedor tem seu
processo de producdo minimamente controlado. Diante disso, mostrou-se altamente
conveniente uma norma reconhecida mundialmente como a ISO 9000 (Bueno,
2001).

Apenas duas dessas industrias ndo tém em seu organograma um setor ou
departamento de qualidade (figura 08), isso pode significar que para uma industria
manter a certificagdo nao necessariamente precisa ter o referido setor.

Quanto aos funcionarios desse departamento 81% das industrias mantém de 0 a
5 empregados. Portanto, isso pode indicar que a certificagdo ndo depende
necessariamente de funcionarios num departamento de qualidade.

Independente desses fatores todas as industrias melhoraram o sistema interno
de qualidade e 98,3% aprimoraram a sua organizagao interna, ja o controle, a
organizagédo e a adequagao da documentagao teve como resultado: bom (36,2%),
otimo (43,1%) e excelente (20,7%). Se a ISO nada mais € do que um sistema de
normatiza¢ao, nada mais natural que as industrias tenham melhorado o sistema e a
organizagdo interna e assim atingido indices excelentes no que se refere a

documentacado dos processos.

4%

HESim
ONao

96%

Figura 08: Industrias respondentes, certificadas 1ISO 9000 de Curitiba (PR) e
regidao metropolitana que mantém setor ou departamento de qualidade em 2002.
(58=100%).
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O estudo de empresas certificadas no México ja mencionado anteriormente,
aponta que duas das dez vantagens mais referidas e que se refletiram no interior da
organizagdo sao: melhor documentagdo do processo produtivo e melhor gestédo
(Qualimais, 1999).

4.1.3 Caracteristicas dos respondentes da pesquisa

Os respondentes do questionario (questao 09 apéndice B) na sua maioria atuam
na area de qualidade, sendo, coordenadores do sistema de qualidade, engenheiros
da qualidade, gerentes da qualidade, gerentes do sistemas de qualidade,
supervisores do sistema de qualidade, coordenadores da qualidade, técnicos em
qualidade, representantes da administracdo para o sistema de qualidade,
encarregados do laboratério de controle da qualidade, gerentes gerais da qualidade.
Apenas sete dos respondentes ndo estao diretamente ligados a area de qualidade e
suas fun¢des sdo: gerente de produgéo, representante da diretoria, representante da
administragao farmacéutica, gerente de vendas, gerente administrativo de producéo,
encarregado da administragdo geral e diretor. O fato da maioria dos respondentes
atuarem na area de qualidade pode indicar maior confiabilidade nos dados desta
pesquisa pois estes apresentam conhecimentos inerentes a ISO 9000 o que nao

ocorre, geralmente, com funcionarios que atuam em outras areas.

4.2 Razao da certificacao

Segundo os respondentes, os objetivos pelos quais as industrias certificaram-se
(questdo 01, apéndice B) se relacionam aos clientes, aos produtos, ao mercado e
aos fornecedores.

No que se refere aos clientes, em sintese, os objetivos das industrias foram
considerar suas exigéncias e as regras de contrato. Outras razdes foram adquirir
com a certificacdo a confianca, acréscimo do numero de clientes e comprovar uma
sistematica de trabalho.

No que se refere ao produto, em sintese, os objetivos foram melhorar a qualidade

e produtividade através de controle, reduzir custos, perdas e o retrabalho.



53

No que se refere ao mercado, em sintese, os objetivos foram ser mais
competitivos, cumprir exigéncias do mercado nacional e internacional e atender pre-
requisitos de algumas licitagdes.

No que se refere aos fornecedores, em sintese, os objetivos foram facilitar as
compras e exigir do fornecedor produtos de acordo com as especificacées e regras
estabelecidas em contratos.

Pode-se observar que algumas industrias tém seus objetivos semelhantes aos
relatados por Nawa (1994 p.6), “a ISO 9000 tem por objetivo promover o
desenvolvimento da normatizacdo e de atividades mundiais, com vista a facilitar o
comeércio internacional de bens e servigos”. Segundo a Qualimais (1999), a maioria
das empresas inquiridas no México apontaram, em primeiro lugar, como objetivos da
certificacdo, a associagcdo da qualidade a imagem da empresa. Outras razdes
apontadas foram a maior facilidade de acesso aos mercados internacionais e a
obtencado de uma maior capacidade concorrencial.

Nawa (1994), menciona um objetivo da ISO nao citado pelos respondentes que é
desenvolver uma cooperacdo nas atividades intelectuais, cientificas, tecnoldgicas e

econdmicas entre industrias.

4.3 Analise da avaliagao dos beneficios relativos aos produtos

Como as variaveis relativas ao produto sao bastante amplas, para facilitar a
compreensao subdividiu-se essa analise em duas subsecdes. A primeira tratara dos
beneficios que se referem a custos, defeitos e sucatas e a segunda, da metodologia

e padronizagao do processo produtivo.

4.3.1 Beneficios que se referem a custos, defeitos e sucatas

Com um indice de até 10% de reducao nos custos de producio do produto apos
a certificagdo encontram-se 55,2% das industrias (tabela 03). Em pesquisa similar
Coltro (1999), em 55% dos entrevistados, obteve 0 mesmo resultado. A reducéo de
custo foi uma das razées apontadas pelas industrias para certificarem-se. Referindo-

se a esses e outros beneficios Ross (1995) relata que se a empresa melhorar a
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qualidade de seus produtos através da certificagcao 1ISO série 9000, consegue além
de outros beneficios uma redugao de custo.

Diante disso, a redugcdo de custos parece ser uma razao frequente para as
empresas certificarem-se. Segundo a Qualimais (1999), a maioria das empresas
inquiridas no México apontaram como razao da certificagdo, em terceiro lugar, a
reducao dos custos da ndo-qualidade (defeitos de fabricacdo e devolugdes). Porém,
a reducao de custos esta relacionada a varios fatores, como por exemplo, a redugao
de defeitos.

Os percentuais de redugcdo de defeitos nos produtos acabados mais
representativos variaram de 0 a 30% (tabela 03). Vale destacar que s6 29,3% das
industrias atingiram o percentual entre 21 a 30% de redugcdo de defeitos nos
produtos acabados. Isso parece ter refletido também na redugdo de reclamacdes
sobre os produtos defeituosos, que apds a certificacdo ISO série 9000 passou a ser,
conforme 62,1% das industrias, de 10% (tabela 03). Anteriormente a certificagao

53,5% das industrias afirmam que esse indice variava de 20 a 40%.

Tabela 03: Beneficios, apos a certificagdao 1ISO 9000 em industrias de Curitiba (PR) e
regido metropolitana, relativos a custos, sucatas e defeitos dos produtos
acabados. (58=100%)

De0Oa De11a De21a De31a Mais Deixaram
10% 20% 30% 40% de 40% em

Branco
1 Percentual de reducéo nos 55.2 12.1 15.5 0 5.1 12.1
custos de produgao
2 Taxa de reducgéo de defeitos 32.9 24.1 29.3 5.1 6.9 1.7
nos produtos acabados
3 Taxa de redugéao de sucata 51.9 25.7 6.9 13.8 1.7 0
4 ndice de melhoria de 13.8 17.2 17.2 8.6 39.8 3.4
padronizagao/sistematizagao
no processo de produgéo
5 O indice de reclamacgdes sob 62.1 12.1 34 6.9 8.6 6.9
produtos defeituosos diminuiu
para:
6 Antes da certificacido este 29.3 36.3 6.9 10.3 0 17.2

indice de reclamacgéao era de:
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Segundo a Banas Qualidade (1998) 87% dos entrevistados declararam ter tido
um aumento da produtividade/eficiéncia, 85% tiveram uma redugao de desperdicio e
74% conseguiram reduzir seus custos. Ja na edigao especial de 1999 divulgou que
73% alcancaram a reducdo de defeitos/erros esperados e 87% alcancaram a
melhoria na qualidade dos processos.

Os resultados da presente pesquisa parecem indicar que nado €& possivel
generalizar que a ISO possa garantir, necessariamente, uma grande reducdo de
defeitos nos produtos acabados, ou seja, se na industria forem padronizados
processos de produgcdo em que alguns pontos nao estejam perfeitamente corretos,
consequentemente, produtos poderdo apresentar defeitos e isso implicara nos

custos.

4.3.2 Beneficios que se referem a metodologia e padronizacdo do

processo produtivo

Com a certificacdo, 91,4% das industrias garantiram ter padronizado e
sistematizado o processo de produgao de seus produtos (tabela 04), onde a maioria
(39,8%) obteve uma melhoria em mais de 40% na padronizagédo e sistematizagao
desse processo (tabela 03). Morrow (1993) obteve um indice inferior ao nosso
(48,2%) de padronizacado e sistematizacdo do processo de producdo nas 110
industrias norte americanas pesquisadas.

Com essa padronizacdo pode ser identificado que 98,3% das industrias
conseguiram melhorar a sua metodologia de trabalho, e em decorréncia disso a
maioria (91,4%) das industrias encontraram maior facilidade para controlar as
operacdes no processo de producado. Consequentemente, o mesmo percentual de
industrias obtiveram maior garantia de confiabilidade e igualdade nos seus produtos
(tabela 04).

Casadesus e Giménez (2000) realizaram uma pesquisa em 900 industrias
espanholas onde 259 detinham a certificagdo 1ISO 9001, 639 a certificacdo 9002 e 2
a certificacdo 9003. Essa pesquisa evidenciou que os beneficios internos mais
importantes da padronizagdo foram: 33% de melhoria na definicdo dos
procedimentos de trabalho, 19% de melhoria na definicdo das responsabilidades e

obrigagbes dos trabalhadores e 11% de aumento na confianga da qualidade da
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companhia. Os resultados obtidos nesse trabalho foram mais otimistas neste

aspecto como pode ser observado na tabela 04, itens 1 e 3 (91,4%).

Tabela 04: Beneficios, apds a certificagdo 1SO 9000, em industrias de Curitiba (PR)
e regiao metropolitana, relativos a metodologia e padronizagdo do
processo produtivo. (58=100%)

Sim Nao Nao souberam Deixaram em
responder Branco

1 Processo de producéo foi 91.4 0 1.7 6.9
padronizado e sistematizado
com a certificagao

2 Melhorias na metodologia de 98.3 1.7 0 0
trabalho

3 Produtos com maior garantia 91.4 6.9 0 1.7
de igualdade e confiabilidade

4 Ficou mais facil o controle das 91.4 5.2 0 3.4
operacdes no processo
produtivo

5 Produto ficou mais barato 19.1 48.1 31.1 1.7

6 Percentual de redugéo do 34.5 48.3 17.2 0

numero de horas extras

Com esses dados comprova-se a eficiéncia das norma ISO 9000 no que se
refere ao seu principal objetivo que é a melhoria do processo produtivo através do
estabelecimento de padrdes. Segundo Fortes (2002), a palavra ISO que vem do
grego significa igualdade/homogeneidade/uniformidade, dando a idéia de
padronizagao/sistematizacao.

Apenas 19,1% (tabela 04) das industrias pesquisadas alegaram que seu produto
ficou mais barato. Outros fatores, além da reducdo de defeitos, ja discutidos
anteriormente, que poderiam incidir para a reducdo de custos e até no preco de
venda, seria a reducdo do numero de horas extras trabalhadas e a redugdo de
sucatas. 34,5% das industrias reduziram horas extras (tabela 04) e 51,9% a redugao
foi de até 10% (tabela 03). Todavia, o percentual de industrias que obtiveram
reducdo do seu preco de venda, apdés a certificacdo, ndo foi expressivamente
significativo (19,1%).

Evidentemente, quem regula os pregcos € o mercado (Dornbusch e Fischer,

1991), portanto, se a industria reduz custos e o pre¢co se mantém, elas podem obter
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maior lucratividade. Portanto, a ISO também pode trazer indiretamente o beneficio

de proporcionar maior lucratividade as industrias.
4.4 Anadlise da avaliacao dos beneficios relativos ao mercado

A maioria das industrias (figura 09) declararam que aumentaram a area de

atuacao de vendas de seus produtos apds a certificagao ISO 9000.

Esse aumento na area de atuagao pode ser justificado por ser a ISO 9000 uma
norma aplicada e valorizada no mercado mundial. Umeda (1996) menciona que se
uma das caracteristicas da ISO 9000 é ser uma norma internacional uma de suas
vantagens é ter autoridade mundial e alta aplicabilidade comum. Sendo uma norma
mundial, os mercados se ampliam para importagao e exportagéo apos a certificagao,
tanto é que Coltro (1999) obteve 68% de respostas afirmativas a sua questao sobre

a influéncia da certificacao 1ISO 9000 na abertura de novos mercados.
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Figura 09: Area de atuacdo de vendas das industrias de Curitiba (PR) e regi&o
metropolitana, apos a certificagdo 1ISO 9000, em 2002. (58=100%)
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Casadesus e Giménez (2000) confirmam esse fato mencionando que a busca
pela certificacdo tem como principal beneficio a abertura de “portas” do mercado que
estariam fechadas e até algumas “portas” seriam fechadas sem a certificagéo.

O produto das industrias, em 75,9% das entrevistas (tabela 05), passou a suprir
as necessidades do mercado apods a certificagdo. Consequentemente, a maioria
delas (79,5%) afirmaram que o produto passou a ser mais competitivo no mercado,
pois 82,6% reconhecem que a certificacdo é um forte argumento frente a
concorréncia e 77,7% confirmam que é um potente diferencial frente aos clientes.
Relacionando com a pesquisa de Morrow (1993), 13,6% indicaram ser uma
estratégia para a competitividade global, 12,7% uma vantagem comercial e 7,3%
uma exigéncia do mercado Europeu, mas 86,2% afirmam ter maior aceitabilidade no

mercado mundial apés a certificacdo 1SO 9000.

Tabela 05: Beneficios, apos a certificagao 1ISO 9000, em industrias de Curitiba (PR)
e regido metropolitana, relativos ao mercado. (58=100%)

Sim Nao Nao souberam Deixaram em
responder Branco

1 Produto passou a suprir as 75.9 8.6 13.8 1.7
necessidades do mercado

2 Produto passou a ser mais 79.5 10.3 5.1 5.1
competitivo

3 A certificagdo passou a ser um forte 82.6 8.6 5.1 1.7
argumento frente a concorréncia

4 A certificacdo passou a ser um 77.7 7.2 34 1.7
diferencial frente a seus clientes

5 A certificagdo abriu espaco para 37.9 36.3 25.8 0
licitacbes

6 A Industria ganhou concorréncia ou 41.5 32.7 25.8 0
licitagado por estar certificada

7 O mercado exigia que a industria 77.7 18.9 0 3.4

fosse certificada

Semelhantemente, Coltro (1999) obteve 85% de afirmagéo que a certificacéo ISO
9000 trouxe vantagens competitivas. Barbalho (1996) argumenta que a ISO

proporciona a fabricagdao de bens mais competitivos.
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Todas essas mengdes remetem a uma indicagao de que a certificagao 1ISO 9000
€ uma forte aliada das empresas no mercado global.

Considerando os outros dados obtidos (tabela 05) 37,9% das industrias abriram
possibilidades de novas licitacdes. Este percentual € bastante préximo do percentual
(41,5%) de industrias que venceram a concorréncia. E possivel deduzir que a
certificacao foi um fator bastante relevante para as industrias frente as licitagdes.

O uso comercial da certificagdo ISO 9000 atingiu um indice de 81% segundo
Coltro (1999). Conforme Giguere e Smith (1999) o uso da imagem das industrias
para a comercializagdo de seus produtos, esta se tornando cada vez mais comum.
As empresas buscam a certificagao para fins de “marketing” e estdo usando isso
para construir credibilidade junto aos clientes. A ISO 9000 também é um bom
“abridor de portas” e um modo de demonstrar qualidade a clientes potenciais. Mais
companhias e até mesmo os individuos ficam mais familiarizados com o termo I1ISO
9000, fazendo com que as industrias percebam que € uma condigdo prévia para
negociar.

Segundo a Banas Qualidade (1998) a eficacia na utilizagdo da certificagdo como
“‘marketing” chegou a 79% em sua pesquisa, 0 aumento de volume das vendas
atingiu 61% e as exportagdes somaram um aumento de 40% ja, na edigao especial
(1999), divulgou que 57% alcancaram as vantagens competitivas esperadas e a
reducdo de tempo ciclo/resposta mais rapida ao mercado foi de 42%.

Mullin (1994) destaca que a maioria das 363 industrias quimicas certificadas nos
EUA perceberam que nao se deve procurar a certificacao estritamente para se obter
vantagens de comercializagdo, mas para obter beneficios internos e para interiorizar
o sistema de qualidade. Muitas delas também perceberam que a certificacdo nao é
um processo acabado mas sim, um trabalho constante. Portanto, certamente, a
expansao comercial € uma consequéncia de um bom trabalho fundamentado na
ISO, porém, é muito importante que esse trabalho seja constantemente revisado de
acordo com a dinamicidade inerente a realidade mercadoldgica.

Nao da para negar a relevancia da ISO como “marketing”, porém a sua esséncia
deve ser preservada e além disso, para se manter e conquistar mais clientes em um
ambiente cada vez mais competitivo € necessario que as industrias se preocupem
com estratégias para oferecer um produto ou servigo excelente, de 6tima qualidade

e de prego compativel com o mercado.
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4.5 Analise da avaliagao dos beneficios relativos aos fornecedores

Um total de 86,3% das industrias sustentam que ndo compram produtos somente
de empresas certificadas (tabela 06). Contudo, 32,7% asseguram que seus
fornecedores se sentiram na obrigacdo de certificarem-se apds a sua certificacao,
mas 37,9% reconhecem que seus fornecedores n&o levaram em consideragcao essa
certificagcdo. Para reafirmar esses indices pode-se observar que as industrias nao
exigem com tanta intensidade a certificagcdo de seus fornecedores, pois, apenas
32,8% apontam que seus fornecedores optaram pela certificagdo devido as suas
exigéncias. Ja Morrow (1993) obteve 80% no que se refere ao incentivo que as

industrias ddo aos fornecedores para certificarem-se.

Tabela 06: Beneficios, apds a certificagao 1ISO 9000, em industrias de Curitiba (PR)
e regido metropolitana, relativos aos fornecedores. (58=100%)

Sim Nao Nao souberam Deixaram em

responder Branco

1 Produtos adquiridos somente de empresas 10.3  86.3 3.4 0
certificadas

2 Alguns fornecedores sentiram-se 327 379 294 0
impelidos a se certificarem também

3 Alguns fornecedores optaram pela 32.8 50 17.2 0
certificacdo devido a exigéncia da industria

4 Industria passou a realizar parceria ou 586 27.6 13.8 0
negocio com novos fornecedores

5 Fornecedores passaram a avaliar maisos 74.2 17.2 8.6 0
produtos da industria

6 A Industria deixou de comprar de algum 121 707 15.5 1.7
fornecedor devido a propria certificagao

7 Algum fornecedor deixou de vender paraa 6.9 81 121 0

industria devido a certificacdo desta

Evidentemente, comprar produtos de fornecedores certificados pode proporcionar
melhorias tanto no sentido de padronizacdo dos produtos quanto no sentido
mercadoldgico. O fato das industrias ora analisadas nao comprarem produtos s6 de

empresas certificadas pode estar relacionado com a falta de oferta de fornecedores
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certificados. Por outro lado, evidencia-se também a falta de iniciativa por parte das
industrias no sentido de estimular seus fornecedores a certificarem-se. Seria
importante se as industrias tivessem maior preocupagao com esse fato pois segundo
o editorial da revista Qualimetria de janeiro (2000a) sera cada vez mais lucrativo
tanto para fornecedores quanto para as industrias terem a certificagcao ISO 9000 e a

implantagcédo da qualidade.

Observa-se também (tabela 06) que as industrias conseguiram na sua maioria
(58,6%) realizar negdcios ou até mesmo fazer parceria com novos fornecedores
apos a certificagdo, porém 70,7% assinalam que nao deixaram de comprar de
fornecedores devido a sua certificagdo, por outro lado 81% das industrias
reconhecem que os fornecedores ndo deixaram de atendé-las devido a sua
certificacdo. Contudo, mesmo a certificagdo ndo sendo uma exigéncia de industrias
e fornecedores, 74,2% dos inquiridos indicam que seus fornecedores passaram a
avaliar mais os produtos das industrias. Ja na pesquisa de Morrow (1993) 80,9% das
empresas reduziram o numero de fornecedores depois da certificagao.

Em seu editorial a revista Qualimetria de margo (2000b p.2) publica que:

Existe também a necessidade de se melhorar a comunicagao entre os
fornecedores, donos dos processos e os clientes. E essa comunicacdo que
fornece uma forte base para que se possa melhorar a qualidade dos
suprimentos, dos processos e dos resultados obtidos.

Para melhor atender a demanda de mercado deve-se garantir a padronizagao e,
para uma maior economia, reduzir os defeitos dos produtos acabados. Com o
minimo de fornecedores certificados ndo é possivel ter total garantia de que o
produto acabado saia padronizado e sem defeitos, inclusive, vale lembrar que os
percentuais de reducdo de defeitos nos produtos acabados mais representativos
variaram de 0 a 30% (tabela 03), o que pode estar relacionado com a n&o
certificacdo de certos fornecedores. Mesmo com esses problemas as industrias
conseguiram aumentar a competitividade de seu produto (tabela 03), porém, se
dessem mais atencdo a essa questao dos fornecedores, provavelmente teriam uma

oportunidade a mais de ampliar o mercado.



62

4.6 Analise da avaliagao dos beneficios relativos aos clientes

Como pode ser observado até agora a certificagdo 1ISO 9000 contribuiu para o
aumento do mercado de atuacdo em vendas, consequentemente, elevou-se o
numero de clientes, conforme afirmacao de 79,4% das industrias pesquisadas (figura
10). Um estudo de 40 companhias certificadas no Colorado nos Estados Unidos
mostrou que o cliente e o marketing sdo as razdes mais importantes para a busca
pela certificagdo ISO 9000 (Weston, 1995).
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Figura 10: Numero de clientes das industrias de Curitiba (PR) e regido
metropolitana apds a certificagao 1SO 9000. (58=100%).

Para confirmar esse crescimento, 77,6% das industrias sustentam que a
percepgdo na melhoria dos produtos pelos clientes aumentou (tabela 07). Em sua
pesquisa Morrow (1993) obteve apenas 36,4% de respostas afirmativas nesse
sentido.

Provavelmente um substancial investimento em “marketing”, principalmente, com
a divulgagao da certificagdo ISO, proporcionam a empresa o aumento da base de
clientes, aumento do nivel de vendas e aumento da retencao e lealdade de clientes.

Por outro lado, apenas 37,9% das industrias confirmam que os seus produtos
apoés a certificagdo passaram a sofrer uma maior avaliagao por parte dos clientes

(tabela 07). Ou seja, o “marketing” sobre a certificacdo ISO 9000 pode ter sido um
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fator mais relevante do que a propria avaliagdo do produto pelo cliente, pois,
segundo Fusco (apud Coltro, 1999), ha um reconhecimento formal de que o
seguidor da ISO 9000 possui um sistema de garantia da qualidade que lhe permite a

producdo em um processo estavel e sob controle.

Tabela 07: Beneficios, apos a certificagdao 1ISO 9000, em industrias de Curitiba (PR)
e regido metropolitana, relativos aos clientes (Parte 1). (58=100%)

Sim Nao Nao souberam Deixaram em

responder Branco

1 Percepgao da melhoria dos produtos  77.6 6.9 13.8 1.7
pelos clientes

2 Atendimento das exigéncias dos 89.8 3.4 1.7 5.1
clientes pela industria

3 Maior avaliagao dos produtos pelos 379 397 20.7 1.7
clientes

4 Industria fez pesquisa para mensurar  86.3  10.3 1.7 1.7

o indice de satisfagdo dos clientes

Em relagdo a administragdo estratégica para atender as necessidades e
exigéncias dos clientes Giguere e Smith (1999) comentam que as vantagens de
“‘marketing” da ISO 9000 sdo frequentemente a razdo inicial para a busca da
certificagdo, companhias descobrem logo que é muito util como uma ferramenta de
administracao estratégica.

Michel (1994) afirma categoricamente que o maior beneficio para companhias
que buscam a certificagao ISO 9000 pode estar na melhoria interna de padrbes e em
melhores relagdes com os clientes e fornecedores. Assegura também que a
certificacdo ndo garante produtos e servicos de qualidade e que parece oferecer
somente vantagens de “marketing” e politica externa.

Segundo Casadesus e Giménez (2000), na literatura as pessoas podem
encontrar pesquisas consideraveis relacionadas a motivagées de companhias ao
longo do mundo a serem certificadas com a ISO 9000. Conforme um destes projetos
de pesquisa citado pelo autor, as companhias sao motivadas para serem certificadas
basicamente por quatro razbes: melhorar a imagem e a reputacdo da companhia,
satisfazer as exigéncias externas e pressdo do mercado, facilitar e simplificar os

procedimentos/contratos com os clientes, e finalmente melhorar a produtividade.
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Das industrias, 86.3 % fazem pesquisa para mensurar o indice de satisfagcao de
seus clientes e a maioria 89.8% das industrias destacam que os produtos passaram
a atender as exigéncias dos clientes (tabela 07). De acordo com a pesquisa de
Morrow (1993) 25,2% das 110 industrias norte americanas indicam atender as
exigéncias dos clientes (confirmar se é isso mesmo). Torre, Diaz e Gonzales (2001)
comentam que as razbes mais importantes para a certificagdo € a melhoria no
servigo a clientes e a melhoria na competitividade.

Uma sugestdo, além da pesquisa, seria uma o6tima qualificagcdo cadastral pois
pode contribuir para revelar o perfil e as necessidades dos clientes e também uma
acao de comunicagcdo e “marketing” direto. Conforme o editorial da revista
Qualimetria de margo (2000 p.1) “uma organizag&o necessita ouvir sempre a voz dos
seus clientes para assim determinar e conhecer bem as suas necessidades e
exigéncias que orientardo a empresa no desenvolvimento de novos produtos e
servigos”. Portanto, as industrias precisam ouvir os clientes ndo s6 para mensurar
satisfagcdo mas também para identificar possiveis necessidades. Giguere e Smith
(1999) mencionam que todos os processos da companhia devem refletir as
necessidades do cliente.

Das industrias 62,2%, assinalam que o nivel de confiabilidade dos clientes é
otimo, 60,1% indicam como o6timo o nivel de contentamento dos clientes com a

qualidade de seus produtos, apds a certificagao (tabela 08).

Tabela 08: Beneficios, apos a certificagao ISO 9000, em industrias de Curitiba (PR)
e regido metropolitana, relativos aos clientes (Parte 1l). (58=100%)

Regular Bom Otimo Excelente Nao Deixaram
souberam em
responder Branco

1 Nivel de contentamento 0 22.3 60.1 8.6 0 0
dos clientes relativo a
qualidade dos produtos

2 Nivel de confiabilidade 0 25.8 62.2 10.3 0 1.7
percebido pelos
clientes em relagao aos
produtos
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Com relacao a confiabilidade, Umeda (1996) argumenta que a ISO 9000 é um
modelo que resulta da iniciativa dos clientes elevando assim sua confiabilidade em
relagdo aos produtos.

Em outra pesquisa Casadesus e Giménez (2000) com relagdo aos beneficios
externos mais importantes da implementagao da ISO 9000 comentam que 34% dos
clientes exigiam a certificagdo e 18% perceberam a melhoria nos produtos apés a
certificagao.

A certificacdo I1ISO 9000 € uma grande ferramenta de “marketing” e com a sua
implantagao, independente da redugao no pregco de venda dos produtos, ou da
qualidade do produto ela estimula os clientes a compra. Na presente pesquisa o
aumento de clientes apds a certificagao (figura 10) foi muito significativo, ainda que
pouco mais da metade (60,1%) das industrias pesquisadas afirmaram que os
clientes demonstraram contentamento com a qualidade de seus produtos.
Evidentemente, também é muito importante que as industrias déem mais atencéo a
qualidade de seus produtos, considerando todos os aspectos da producdo. Isso
pode representar maiores garantias na conservagao e ampliagdo de seu quadro de

clientes.

Cerqueira Neto (1992 p.92) expbe que

“‘dentro das dimensbes da qualidade que vao, desde o desempenho de
produtos e servigos até a percepgao da qualidade que um cliente tem deles,
observa-se que, cada vez mais as organizagdes irdo definir qualidade como
fator critico de sucesso de resultado que ela, como organizagao, busca dia-
a-dia”.

Para Puri (1994), o processo de certificagdo ndo € um meio para um fim, a meta
suprema deve ser a melhoria continua do sistema bem como do produto, com ou
sem a certificacdo. A ISO 9000 deve ser usada como base da administracdo da
qualidade. Tarby (1994) comenta que embora a série ISO 9000 tenha sido a palavra
de ordem da qualidade durante os ultimos anos, parece ter misturado consciéncia
dentro da comunidade sobre o propdsito, diregao e custo da ISO 9000.

A ISO 9000 n&o proporciona diretamente a melhoria da qualidade dos produtos,
porém vem a ser um facilitador para a implantacdo pela Qualidade Total nas
organizagcbes. SEBRAE/ABNT (apud Barbalho, 1996).

Portanto, a qualidade de produtos vem a depender de um outro meio de gestao
organizacional, a Gestao pela Qualidade Total, que permite alcangar diretamente a

obtencdo de produtos sem erros; operagdo em uma familia de produtos, grande o
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suficiente para satisfazer os desejos dos clientes; habilidade de produzir a custo

competitivo; dentre outros aspectos (Coltro, 1996).

4.7 Analise complementar da avaliagao

O levantamento através dessa pesquisa aponta algumas questbes que nao se
enquadram necessariamente nas analises anteriores. Portanto, neste capitulo é
realizada uma analise dessas questdes, além de contemplar também a discussao
das questdes sobre a confiabilidade da pesquisa, mencionadas na

metodologia e uma analise geral da tematica.

4.7.1 Questdes similares para confiabilidade da pesquisa

Para testar a confiabilidade da pesquisa algumas questbes foram elaboradas
propositadamente para checar a veracidade das informagdes. Por exemplo, as
questbes 27 e 31 referem-se a competitividade no mercado. Ambas querem
perguntar a mesma coisa, porém com outras palavras. As respostas, nos apontam a
veracidade utilizada por parte dos respondentes pois as duas apresentaram o
mesmo indice de respostas afirmativas (tabela 05). As questdes 28 e 30 referem-se
a concorréncia. Elas complementam-se entre si e pode-se observar na tabela 05 a
sinceridade dos respondentes devido ao indice de afirmagdo ser praticamente o
mesmo. As questdes 12 e 13 referem-se a qualidade interna das industrias. Todas
afirmam que melhorou o sistema interno e 98,3% afirmam que aprimoraram a

organizagéo interna (tabela 04).

4.7.2 Beneficios com ou sem a certificacéo

A questdo numero 50 nos mostra que a maioria das industrias pesquisadas
(67,4%) confirmam que alcancariam os beneficios desejados sem a certificagcdo 1SO
9000 (figura 11). Porém, na questdo aberta numero 51, uma das industrias

pesquisadas além de afirmar que a ISO 9000 trouxe os beneficios pesquisados, fez
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algumas criticas, principalmente, quanto ao aumento da burocracia que em muitos
casos nao agrega valor algum ao processo e ainda acarreta um aumento do trabalho

a ser executado e o consumo de papéis para o controle.

Figura 11: As industrias de Curitiba (PR) e regido metropolitana conseguiriam os
beneficios mesmo sem a certificagdo ISO 90007 (58=100%)
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Além dos resultados que podem ser observados no figura 11, na questado 51
puderam ser identificadas algumas criticas em relagao a certificagao 1ISO 9000, como
uma das industrias que salienta que os beneficios obtidos ndo se devem unica e
exclusivamente pela certificacdo mas pela aplicagcdo adequada das ferramentas da
qualidade e de gestédo dentro da organizagao.

Outra industria assinala que a certificagdo veio como consequéncia de um
trabalho em equipe e que a conquista da certificagdo dependeu da unido de todos,
pois o grande diferencial da qualidade é a cultura dos empregados, que o mais dificil
da certificagcdo € a sua manutengao e que com a certificacdo a industria passou a
lucrar mais e desperdicar menos. Outra resposta nesta mesma questdo e que deve
ser levado em consideracao, € que a certificacdo 1ISO 9000 foi apenas um degrau
para se alcangar o objetivo maior que era o reconhecimento e a certificagdo de seu
produto junto ao INMETRO, s6 ndo comentou se conseguiram esse reconhecimento

e se para tal é necessario estar certificada.



68

Diante disso, reafirma-se que a ISO 9000 é apenas uma parte do processo de

gestao da qualidade e que sua manutencdo depende também do envolvimento do

coletivo de uma empresa.

4.8 Sintese dos Resultados

Na tabela 09 apresenta-se uma sintese dos resultados obtidos na pesquisa

relacionados a cada variavel verificada.

Tabela 09: Sintese dos resultados da pesquisa sobre beneficios da ISO 9000 em
industrias certificadas de Curitiba (PR) e regido metropolitana. (68=100%)

Variavel

Resultado

Custos de producéao
Defeitos nos produtos acabados
Sucata

Padronizacao/sistematizacao

Produtos defeituosos

indice anterior de produtos
defeituosos

Padronizacgéo e sistematizagao
Metodologia de trabalho

Maior garantia de igualdade e
confiabilidade

Facilidade no controle das
operagdes no processo produtivo

Produto mais barato
Numero de horas extras
Produto Competitivo

Forte argumento

Diferencial junto aos clientes

Licitagdes

Redugéo de até 10% para a maioria das industrias (55,2%)
Redugéo de até 30% para um total de 86,4% das industrias
Reducao de até 10% para maior parte das industrias (51,9%)

O indice de melhoria no processo produtivo melhorou em 40%
para 39,8% das industrias (a maioria)

Reducao de até 10% para 62,1%das industrias

Atingia até 20% para maioria das industrias (65,6%)

91,4% das industrias atingiram com a certificagdo
Melhorou para 98,3% das industrias

Perceberam 91,4% das industrias

Para as industrias (91,4%) facilitou

Para 48,1% (a maioria) ndo reduziram

Metade das industrias reduziram e metade n&o

Para a maioria das industrias (79,5%), sim

A certificagdo é para 82,6 das industrias frente a concorréncia.
Afirmam que sim 77,7% das industrias

Apenas 37,9% das industrias tiveram maior abertura



Concorréncias/Licitacbes
Exigéncia do mercado
Fornecedores certificados

Fornecedores impelidos a
certificarem-se

Exigéncia da certificagdo para
fornecedores

Novos fornecedores
Avaliacao pelos fornecedores

Abandono de fornecedores

Percepgao dos clientes
Exigéncias dos clientes
Maior Avaliagcédo dos produtos

Pesquisa para mensurar a
satisfagédo dos clientes

Qualidade dos produtos para os

clientes

Confiabilidade dos produtos para

os clientes

Satisfagao dos produtos para os

clientes
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Venceram, 41,5% das industrias por estarem certificadas
Para 77,7% sao exigidas a certificagéo
A maioria (86,3%) néao exigem a certificagdo dos fornecedores

Um grande equilibrio entre sim (32,7%) e n&o (37,9%)

Praticamente metade ndo exigem

Parcerias novas para 58,6% das industrias

Para 74,2% das industrias sobrem avaliacdo de fornecedores

A maioria das industrias (70,7%) ndo mudaram seus
fornecedores e 81% deles ndo deixaram de vender apds a
certificacao

Para 77,6% foram percebidas as melhorias nos produtos

A maioria (89,8%) das industrias atenderam.

Um indice idéntico (40%) para sim e n&o por parte dos clientes

A maioria (86,3%) das industrias fazem

Nivel étimo de contentamento para 60,1% das industrias.

Otimo para 62,2% das indUstrias sdo confiaveis.

Para a maioria (51,1%) das industrias sdo 6timos.

4.9 Interpretacao dos resultados

e Referente aos critério relativos a avaliagédo de programas da ISO 9000, conclui-

se que as industrias embora reduzindo defeitos em produtos acabados, sucata e

custo de producdo como horas extras ndo reduziram seus precos de venda,

consequentemente obtendo maior lucratividade.

e A padronizagédo e a sistematizagao tiveram uma melhoria em torno de 50% no

processo produtivo das industrias.

e Os produtos passaram a ter um indice bem maior de garantia de confiabilidade e

igualdade, tornando-se assim mais competitivos pois, a certificagdo passou a ser

um forte argumento frente a concorréncia e um forte diferencial junto aos clientes.
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As industrias tiveram um aumento pouco consideravel na participacao de
licitacbes e concorréncias apods a certificagao.

A certificagdo ISO 9000 € uma exigéncia do mercado, porém a maioria das
industrias pesquisadas nao exigem a certificacdo de seus fornecedores.

Os clientes passaram a avaliar mais o produto, com isso, a grande maioria,
percebeu as melhorias nos produtos.

Algumas industrias apontaram que teriam conseguido os beneficios pesquisados
mesmo sem a certificagao 1ISO 9000:94 porém, optaram pela certificagdo por
exigéncia do mercado ("marketing") fato este comprovado principalmente nas
analises referentes ao mercado e aos clientes.

Algumas industrias n&o perceberam que a ISO 9000:94 é uma norma e ndo uma
filosofia gerencial e que o seu cumprimento da ao cliente a seguranga de receber
um produto de acordo com as especificagdes.

O fato de uma industria ter a certificacdo 1SO série 9000 parece ter peso muito
maior do que as mudancas reais implicitas no processo de certificacao.

A maioria das industrias certificadas com a ISO série 9000:94 de Curitiba e
regidao metropolitana alcangaram em mais da metade muitos dos beneficios
propagados pela literatura sobre a ISO 9000.

A politica de mercado nao tem valorizado novos empregos e o nivel de pobreza
tem crescido muito. Este fato pode ser comprovado, por exemplo, através de
reportagem recente no jornal Gazeta do Povo de Curitiba, Galindo (2002)
menciona que Curitiba tém hoje 57 mil casas em favelas, isso significa mais de
200 mil pessoas vivendo nessa situagao. Propdem-se que a certificagao ISO
9000 contemple alguns aspectos sobre a responsabilidade social das empresas,
tema esse de amplo debate atual. Considerando que os donos de industrias
fazem parte de uma elite achou-se conveniente destacar neste trabalho, neste
momento, que apesar de este ser um estudo experimental, voltado a analise de
um tema especifico da industria moderna, também tem-se a preocupagao com o

social, com a equidade, com a justica.
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4.10 Consideracgoes finais

Os resultados apresentados indicam a relevancia da certificagao ISO 9000 frente
a competividade de mercado, contudo também indicam algumas limitagcbes na
maneira como as industrias encaram essa certificacao.

A anadlise dos resultados colaborou para identificar mais precisamente a
importancia do objeto de estudo a que essa pesquisa se propds investigar, assim
como, demonstrou pontos favoraveis e aqueles que ainda precisam ser aprimorados
no modelo.

No capitulo seguinte apresenta-se as considera¢des quanto a dissertacédo em si,

conclusdes sobre o modelo utilizado e as sugestdes para novos trabalhos.
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5 CONCLUSOES E SUGESTOES

5.1 Consideragoes preliminares

A escolha do objeto de estudo foi muito oportuna pois a partir disso tém-se uma
vis&o inicial do significado da ISO 9000 para as 51 industrias certificadas de Curitiba
e regido metropolitana. Portanto, pretende-se apds a defesa desse estudo publica-lo
em peridédicos da area, assim como enviar copia para cada um dos inquiridos.
Considera-se muito importante oportunizar um retorno a quem tao prontamente
possibilitou esse estudo.

Foi satisfatério realizar esse estudo principalmente pelo retorno dos inquiridos
(74%), pois outros estudos similares citados na literatura apresentaram indices muito
menores. Em parte pode-se atribuir esse indice de respostas a facilidade da
comunicagdo virtual, ou seja, a internet revelou-se um excelente mecanismo de
pesquisa. Porém, é importante ressaltar que esse retorno satisfatorio,
provavelmente, deveu-se ao fato de primeiramente ter sido estabelecido um contato
por telefone com os encarregados do setor de qualidade das industrias. Nesse
contato foram esclarecidos os objetivos da pesquisa e obtido o enderego eletrénico

da pessoa para quem seria enviado o questionario.

5.2 Conclusoes

Os objetivos do presente estudo foram alcangados plenamente, abaixo

destacamos em cada topico as conclusdes no que se refere aos objetivos:

- A literatura apresenta a ISO 9000 como consequéncia do fendmeno de
globalizagdo de mercados, sendo um dos instrumentos da qualidade total. A
literatura e consultores propagam diversos beneficios proporcionados pela
certificacao 1SO 9000. As pesquisas apresentadas sobre os beneficios da ISO
9000 sao restritas apenas a um ou outro segmento da industria, comércio ou
prestacéo de servigo, como também a uma avaliagdo de um numero limitado de

beneficios;
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A elaboracao do instrumento de pesquisa foi facilitada apos a realizacéo do pré-
teste, pois através deste pode-se identificar variaveis e a forma de envio;

O instrumento proporcionou uma ampla visdo referente aos beneficios
propagados pela ISO 9000, inclusive, a confiabilidade da pesquisa.
Consequentemente, isso possibilitou uma riqueza de dados para a analise.
Todavia, embora restrita, houve duas limitagdes do instrumento. A primeira se
refere a algumas questbes conterem alternativas com valores em intervalos.
Seria mais interessante trabalhar com valores exatos, sem intervalos (por
exemplo 10% ao invés de 0 a 10%) para ndo acarretar subjetividade em alguns
dados. A segunda se refere as questdes subjetivas serem de carater muito
abrangente, o que dificultou uma analise quantitativa, apenas contribuindo para a
complementacao de alguns dados;

A analise das informagdes coletadas mostrou principalmente a relevancia da ISO
9000 como um instrumento de marketing, consequentemente, o aumento da
clientela da maioria das industrias inquiridas;

Os beneficios obtidos pelas industrias conferem com varios dos que sao
propagados pela literatura;

Dentre os beneficios obtidos destacam-se a possibilidade de maior lucratividade
das industrias devido a reducdo de custos e sucatas com a manutengao dos
precos de venda anteriores a implementacao da ISO e a produg¢ao de um produto
com maior possibilidade de competitividade devido a padronizagdo do processo
produtivo;

O modelo proposto para verificar beneficios alcangados por industrias
certificadas 1ISO 9000 mostrou-se adequado, tanto na forma do instrumento
quanto na forma de envio. Entretanto, certamente apds a sua aplicagdo alguns
ajustes sdo recomendados, como em qualquer estudo dessa natureza e se
referem ao instrumento e ja foram supramencionados;

Este modelo é viavel ao que se propds, ou seja, avaliagdo de beneficios obtidos
por industrias certificadas ISO 9000, porém como ja sugeriu-se deve ser

regenerado em alguns pontos.
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5.3 Sugestoes

Essa pesquisa foi realizada sobre os beneficios obtidos no processo produtivo
pelas industrias de Curitiba e regido metropolitana apds a certificagdo 1SO 9000,
verificado no capitulo 4. Seria interessante realizar uma pesquisa sobre os
beneficios que a ISO série 9000 trouxe para os funcionarios ou para o setor
financeiro das industrias.

Seria interessante também que um préximo trabalho seja feito com relagdo a
custo/beneficio da certificacdo, pois existe a necessidade de se manter a
padronizagao para a permanéncia da certificacao.

Uma sugestao a ser incorporada no modelo atual para outras pesquisas similares
€ a introdugcdo de questdes objetivas que verifiquem como se encontravam as
variaveis antes da certificagao ISO 9000.

Esse trabalho tomou por base as industrias certificadas com a ISO série 9000:94,
porém, ja surgiu uma nova versao, a ISO série 9000:2000 que conforme Felix (2001

p.4) ficou estruturada em

ISO 9000:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e
Vocabulario (substituindo as ISO 8402:94 e ISO 9000:94 partes 1 e 2) [...]
ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos
(substituindo as ISO 9001:94, 1ISO 9002:94 e ISO 9003:94) [...] ISO 9004 —

Sistemas de Gestdo da Qualidade - Diretrizes para Melhoria de
Desempenho (substituindo as 1SO 9004-1:94, ISO 9004-2:93 e ISO 9009-
2:99).

E conveniente dar seqiiéncia a esse trabalho fazendo-se uma analise do impacto

dessa mudancga nos beneficios alcangados pelas industrias.
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APENDICE

APENDICE A - Questionario do pré-teste.

10.

11.

12.

13.

UFSC - UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PPGEP - PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAQO
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Que ano a industria certificou-se pela ISO série 90007?

Quanto tempo durou o processo de certificagao?

Qual é exatamente o ramo de negdcios da industria?

Em que ano a industria foi fundada?

Seu mercado atual de vendas é7?
() Municipal () Estadual () Nacional () Internacional

Quantos funcionario tém a industria atualmente?

Qual o tamanho da area construida da industria?

A industria esta certificada como um todo ou quais setores estao certificados?

A industria mantém um departamento de qualidade e quantos funcionarios trabalham nele?

Para certifica-se a industria contratou consultoria ou fez apenas treinamento interno?

A industria s6 compra de fornecedores certificados?

Qual o motivo que levou a industria a buscar a certificagdo?

Quais os beneficios esperavam obter e quais deram resultados?




14. Quais as diferengas foram percebidas entre o ANTES e o DEPOIS da certificagdo?

80
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APENDICE B - Instrumento de pesquisa: oficio e questionario.

UFSC - UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA B
PPGEP - PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Curitiba, 19 de novembro de 2001.

Prezado Senhor.

A presente tem a finalidade de encaminhar junto a V.Sa. um questionario
referente a uma pesquisa académica para o Curso de Mestrado em Engenharia da
Producdo com énfase em Qualidade e Produtividade da Universidade Federal de
Santa Catarina.

A sua resposta a essa pesquisa sera de fundamental importancia para a
verificagcdo dos beneficios obtidos pelas industrias da regido metropolitana de
Curitiba no processo produtivo apds a certificagao 1ISO 9000.

Apos analisarmos todos os questionarios vossa industria recebera uma cépia dos
resultados. Esses resultados poderdao contribuir para a analise dos beneficios
oferecidos e realmente obtidos com a certificacdo ISO 9000 nas industrias
pesquisadas.

Certo de vossa especial atengao, enviamos votos de consideragdes e apreco.

Atenciosamente,

Almir Carlos Andrade
Mestrando em Engenharia da Produgao/UFSC
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UFSC - UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PPGEP - PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Esse questionario contendo 48 perguntas objetivas, devendo-se optar por
apenas uma resposta em cada pergunta e 4 perguntas dissertativas.

Contem também duas perguntas genéricas discursivas e esta dividido em cinco
partes:
Industria,
Produto,
Mercado,

Fornecedores,

a b w0 np =

Clientes.
Se achar que uma pergunta € de carater estritamente confidencial para sua industria
nao ha necessidade de respondé-la. Porém, escreva a palavra confidencial ao lado
da questao.

Apos responder o questionario favor devolvé-lo pelo e-mail almir@gelopar.com.br.

Informacgao Diagnéstica:

1. Porque a industria buscou a certificagdo ISO 90007?

2. Quais os beneficios que esperavam obter com a certificagéo e quais deram resultado?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
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UFSC - UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PPGEP - PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Parte | - INDUSTRIA

A quantos anos a industria esta certificada pela 1ISO 9000?
()deO0ab5 ()de6al10 ()de11a15 ()de16a20 () maisde 20

Quantos anos durou o processo de preparagao para se obter essa certificagao?
()de0a3d3 ()ded4ab ()de7a9 ()de10a12 () mais de 12

Ha quantos anos a industria foi fundada?
()de0a10 ()de11a20 ()de21a30 ()de31a40 () maisde40

Qual o numero de funcionarios da industria?
()de1a300 ()de301a600 ()de601a1000 () maisde 1000

A industria mantém um setor ou departamento de Qualidade?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Quantos funcionarios trabalham nesse setor?
()de0ab5 ()de6a10 ()de11ail15 ()de16a20 () maisde20

Qual a sua fungéo na empresa?

A industria diminuiu 0 numero de horas extras apos a certificagao?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Como ficou o controle, a organizagédo e a adequacéo da documentagao da industria apds a
certificacdo? ]
() Ruim () Regular ()Bom () Otimo () Excelente

Como ficou o sistema interno de qualidade apoés a certificagao?
() Piorou () Nao mudou (') Melhorou () Nao sei responder

A certificagao veio dentre outras, para aprimorar a organizagao interna?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Parte Il - PRODUTO

Qual a porcentagem aproximada de redugéo nos custos de produgéo apos a certificagéo?
()de0a10% ()de11a20% ()de21a30% ()de31a40% () maisde40%

Qual a taxa aproximada de redugao de defeito em produtos acabados apés a certificagdo?
()de0a10% ()de11a20% ()de21a30% ()de31a40% () maisde40%

Qual a taxa aproximada de reducao de sucata (sobra de matéria prima) apés a certificagdo?
()de0a10% ()de11a20% ()de21a30% ()de31a40% () maisde40%

O processo de produgao foi padronizado e sistematizado com a certificagdo?
() Sim () Néo () Nao sei responder



18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.
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UFSC - UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PPGEP - PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Qual o indice aproximado de melhoria de padronizagéo e sistematizagdo da produgao apoés a
certificacdo?
()de0a10% ()de11a20% ()de21a30% ()de31a40% () maisde40%

Aconteceram significativas melhorias na metodologia de trabalho apds a certificagao?

() Sim () Néo () N&ao sei responder
Com a certificagado seus produtos passaram a ter mais garantia de igualdade e confiabilidade?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Ficou mais facil o controle das operagdes no processo produtivo apés a certificagado?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Seu produto ficou mais barato apés a certificagao?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Apbs a certificacao, reclamacgdes sobre produtos defeituosos ou problematicos diminuiram para:
()de0a10% ()de11a20% ()de21a30% ()de31a40% () maisde40%

Antes da certificagéo, esse indice de reclamacgbes era de:
()de0a10% ()de11a20% ()de21a30% ()de31a40% () maisde40%

Parte Il - MERCADO

Sua area de atuagado no mercado para vendas apos a certificagao:
() Diminuiu () Manteve-se () Aumentou () Nao sei responder

Seu produto passou a suprir as necessidades do mercado apoés a certificagao?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Seu produto passou a ser mais competitivo apds a certificagao?
()Sim () Nao () Nao sei responder

A certificag@o passou a ser um forte argumento frente ao mercado concorrente?
() Sim () Néo () Néao sei responder

Essa certificagdo passou a ser também um grande diferencial frente a seus clientes?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Apbs a certificagdo a sua industria passou a considerar-se igual ou melhor que os concorrentes?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Com a certificagao percebeu-se uma melhora na competitividade do mercado interno e externo?
() Sim () Néo () Nao sei responder

A certificagdo ISO 9000 abriu espaco para participar de licitagdes?
()Sim () Nao () Nao sei responder
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Sua industria ganhou alguma concorréncia ou licitagdo por estar certificada?
() Sim () Néo () Nao sei responder

O mercado exigia que sua industria fosse certificada?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Parte VI - FORNECEDORES

Sua industria adquire produtos somente de fornecedores certificados?
() Sim () Néo () Nao sei responder

Alguns de seus fornecedores sentiram-se impelidos a certificarem-se apos a sua certificagao?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Alguns de seus fornecedores optaram pela certificagado devido a exigéncias de sua industria?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Sua industria passou a fazer parcerias ou negécios com novos fornecedores devido a
certificacdo?

()Sim () Nao () Nao sei responder
Os fornecedores passaram a avaliar mais seus produtos apds a certificacdo?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Sua industria deixou de comprar de algum fornecedor unicamente porque certificou-se?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Algum fornecedor deixou de vender para sua industria Unicamente porque ela certificou-se?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Parte V — CLIENTES

Seus clientes apds a certificagéo:
() Diminuiram () Mantiveram-se () Aumentaram () Nao sei responder

Seus clientes perceberam melhoria em seus produtos apds a certificagao:
()Sim () Nao (') Nao sei responder

Sua industria passou a atender as exigéncias dos clientes ap6s a certificagdo?
() Sim () Néo () Nao sei responder

Qual o nivel de contentamento dos clientes em relagéo a qualidade dos seus produtos apds a
certificacdo? .
() Ruim () Regular ()Bom () Otimo () Excelente
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Qual o nivel de confiabilidade sentido pelos clientes em relagao a qualidade dos produtos apoés a
certificacdo? )
() Ruim () Regular ()Bom () Otimo () Excelente

Seus clientes passaram a avaliar mais seus produtos apos a certificagao?
()Sim () Nao () Nao sei responder

Sua industria fez pesquisa junto aos cliente para medir o indice de satisfagdo com relagédo aos
seus produtos?

()Sim () Nao () Nao sei responder

Este indice de satisfacéo é7? ]

() Ruim () Regular ()Bom () Otimo () Excelente () Nao sei responder
Sua industria conseguiria todos esses beneficios mesmo sem a certificagao ISO 90007

() Sim () Néo () Nao sei responder

Se além das questdes acima vocé tiver algo que nao foi perguntado e considere importante
acrescentar faga-o aqui.




