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RESUMO

O nuamero certificacdes pela norma ISO 9001 no Mundo n3o parou de crescer e ja PALAVRAS-CHAVE:
ultrapassou a marca de mais de 1 milhdo de empresas certificadas. Esta expectativa de ISO 9001,
crescimento pode ser relacionada com a busca por exceléncia no desenvolvimento e sistema de gestdo da qualidade,
produgdo visando a otimizagdo de custos, garantindo expectativas positivas perante a ISO SURVEY.

qualidade, com diferenciais competitivos e com adequagdo ao mercado externo. Os
empreendimentos que buscam a certificagdo ISO 9001 verificam grandes oportunidades,
mas também sfo deparados com muitos desafios. Desta forma, para justificar este
crescimento evidenciado, um estudo sistematico da literatura foi realizado num periodo de
referéncia de 20 anos, totalizando 44 artigos analisados, verificando as motivagdes internas e

externas do empreendimento diante cenario econdmico.

INTRODUCAO

A busca da melhoria continua através de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) tornou-se a ferramenta mais adotada pelas
organizagdes para a gestdo da qualidade juntamente com o relacionamento entre clientes e mercado (FEIGENBAUM, 1994;
PIRES, 2007; JURAN e FEO, 2010). A Internacional Organization for Standardization, conhecida também como ISO ¢
responsavel por editar as normas [SO. Através dela, as empresas podem optar por seguir um modelo de gestdo da qualidade
padronizado mundialmente.

Em um SGQ, as empresas sdo for¢adas a criar, implementar, manter, registrar ¢ melhorar continuamente a eficiéncia de acordo
com requisitos normalizados.

Apos a adogdo de um SGQ e posterior certificagdo de um padriio ISO, as organizagdes podem obter os seguintes beneficios:
econdémico (ganho na vantagem competitiva, redugdo de custos e possibilidade de aumento nas vendas); economico/marketing
(abertura de novos mercados e possibilidade e/ou aumento das exportacdes, satisfagdo dos clientes); marketing (boa imagem da
empresa); qualidade (melhoria nos processos, produtos e servigos, melhoria na comunicagio interna).

Através da ISO SURVEY (2015) ¢ possivel realizar o levantamento histérico de crescimento estratificado de certificagdes por
regides globais e avaliar quais paises que estdo na vanguarda de implantagdo da norma ISO 9001. Dessa forma, o presente
trabalho tem o objetivo de avaliar o historico da norma ISO 9001 pelo Mundo justificando a realidade econdmica em tais paises
com os beneficios e oportunidades da implantagdo. Assim, uma revisdo sistematica da literatura foi realizada, com 44 artigos
analisados, num periodo de referéncia de 20 anos e proporcionou o levantamento de diversas informagoes relevantes que sao o

objeto de estudo deste trabalho.
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MATERIAIS E METODOS

Fundamentacio tedrica

A norma NBR ISO 9001:2008 ¢ a norma internacional que fornece os requisitos para o SGQ a serem implementados nas
organizagdes (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2008) ¢, a partir desses requisitos, as empresas passam
a ser mais confiaveis em relagdo a qualidade dos seus produtos e servigos.

Segundo Gonzalez e Martins (2007), a norma ISO 9001 sofreu uma revisdo na versdo 2000 que proporcionou uma ampliagao
significativa no escopo da norma incluindo questdes sobre a “gestdo do negdcio” passando a considerar o desempenho das
organizagdes ¢ a melhoria continua dentro dos processos de negocio das empresas. Desta forma, a preocupacdo com a qualidade
da gestdo e a orientagdo para as necessidades dos clientes se tornaram pré-requisitos para uma empresa realizar a melhoria
continua.

A norma ISO 9001 ¢ composta de um conjunto de requisitos da alta dire¢do para o SGQ, tais como: gestdo da qualidade, gestdo de
recursos, gestdo de processos, foco no cliente, competéncia dos funcionarios, planejamento da realizagdo dos produtos,
planejamento da qualidade, medi¢cdo e monitoramento de processos e produtos, calibragdo de equipamentos de medigao, satisfacdo
dos clientes, agdes corretivas e preventivas, ¢ a melhoria continua.

Segundo ISO SURVEY (2015), desde 1987, o numero de empresas certificadas pelo Mundo nao parou de crescer tendo a cada
cinco anos de 1995 até 2010 um crescimento aproximado de 300 mil novos certificados, e atingindo a marca de mais de 1 milhdo
em 2009. De 2010 para 2011, o numero de certificagdes decaiu em 66.680. De 2011 até 2014 houve um novo crescimento e de
2014 para 2015 uma leve redugdo, como pode ser verificado na Tabela 1. Com mais de 25 anos de existéncia, todos sabem da
importancia de atender aos requisitos dos clientes que muitas vezes exigem a certificagdo como pardmetro para aceite de
contratos, além de ser uma estratégia para o sucesso comercial e abertura de novos mercados para as empresas. As tabelas 2 ¢ 3
informam os niimeros da participagdo regional Mundial e os niimeros de paises certificados de 1995 até 2015 com énfase nos
tltimos 5 anos.

Tabela 1: Numero de certificados ISO 9001 no Mundo (adaptado de ISO SURVEY,2015).

1995 2000 2005 2010 2011 2012 2013 2014 2015
127.348 | 407.674 | 773.843 | 1.076.525 | 1.009.845 | 1.017.279 | 1.022.877 | 1.036.321 | 1.034.180
Tabela 2: Participacdo regional (%) (adaptado de ISO SURVEY,2015).

Regido 1995 2000 2005 2010 2011 2012 2013 2014 | 2015

Africa 12 1,2 0,9 0,7 0,8 1,0 1,0 1,0 1,2
América do Sul e Central 1,0 2,7 2,9 4,6 5 31 Sil 4,8 4,8
América do Norte 8,1 11,8 7.9 34 3.7 3,8 4,7 4,0 4,5
Europa 725 53,8 48,7 49,2 45,5 46,2 44,9 43,8 42,5

Leste Asidtico e Pacifico 15,5 26,8 34,4 36,8 39,9 39,0 379 40,0 40,9
Azia Central e do Sul 0,8 1,6 3,6 3,5 3,3 3,2 4,4 4,3 3,9
Oriente Médio 0,6 2.2 1,8 1.7 1.7 1,9 2,0 2,1 2,2

Tabela 3: Numero de paises com certificados ISO 9001 (adaptado de ISO SURVEY,2015).
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Observando o histdrico de certificag@o tendo como base o ano de 1995, tem-se que a Europa detinha a ponta absoluta em nimero
de certificados, porém, a partir dai, com o forte crescimento de participagdo da China, o Leste Asiatico e Pacifico, no ano 2015,
ultimo ano da analise, esta proximo em igualdade de posic@o junto a Europa. Isso mostra que a China, provavelmente, além do seu
crescimento econdmico interno e de suas exportagdes, trata a certificagdo como um promissor selo de qualidade capaz de abrir
novos mercados consumidores mais exigentes para os seus produtos como, por exemplo, o mercado Europeu e Americano. A

observagao do crescimento exorbitante em nimero de certificados do Leste Asiatico e Pacifico ¢ um indicio de que a regido, tendo



a China como grande vitrine, estd investindo pesado para melhorar a sua imagem junto ao mercado Internacional usando a ISO
9001 como carro chefe. A gestdo da qualidade baseada na norma ISO 9001 vem se expandindo muito e os paises acostumados

com o termo crescem ano apds ano (ISO SURVEY, 2015).

Participagao regional por percentual de certificados 1SO 9001
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Figura 1 — Participacdo regional por percentual de certificados ISO 9001 (adaptado de ISO Survey, 2015).

Através do grafico da Figura 1 pode-se observar nitidamente que a participacdo de certificados ISO 9001 da Europa vem caindo
frente a participagdo do Leste Asiatico e Pacifico, e isso se deve em niimeros, principalmente, a rapida ascensdo da China. Ao
realizar uma avaliacdo na América do Sul, focando nos principais paises da regido, pode-se observar que paises como Brasil,
Chile e Colombia contribuiram para o crescimento regional das certificacdes, e em contrapartida, paises como Venezuela,
Uruguai, e Argentina tiveram crescimentos e recuos no namero de certificagdes no periodo de 2000 a 2015. Porém o crescimento
brasileiro tem a contrapartida de anos com redugdo do numero de empresas certificadas. Nestes cenarios, de 2002 para 2003, o
Brasil teve uma redug@o de 7.900 certificados para 4.012; voltou a ter uma série de anos de crescimento, e nos anos de 2011-2015
voltou a ter redugdes, caindo de 28.325 para 17.529. Mesmo com este Gltimo cenario desfavoravel, o Brasil teve o décimo lugar
mundial em niimero de certificagdes em 2013 e saiu do Top 10 na avaliagdo de 2015. A Colombia teve um crescimento até o ano
de 2014 e uma leve redugdo em 2015 contando agora com 12.568 empresas certificadas. Em 2009 a Colombia ultrapassou o
nimero de certificados ISO 9001 da Argentina, ficando como a segunda poténcia na América do Sul e a terceira na América. Os
Estados Unidos sdo o pais das Américas com o maior niimero de certificagdes em 2015 (33.103), seguido de Brasil, Colombia,
México (7.418), Argentina (7.112), Canada (6.417) e Chile (5.283). A tabela 4 ilustra os 10 maiores paises em certificados obtidos
em 2015 (ISO SURVEY, 2015).

Tabela 4 - Os 10 paises com maior niimero de certificagdes (2015) (adaptado de ISO Survey, 2015).

1 China 292,559
2 Italia 132.870
3 Alemanha 52.995
4 Japio 47.101
5 Reino Unido 40.161
6 India 36.305
T Estados Unidos 33.103
8 Espanha 32.730
9 Franga 27.844
10 Romeénia 20.524

Metodologia

Segundo Becheikh et al. (2006), um estudo sistematico para uma area especifica permite colher dados que podem ser usados para



a identificagdo, interpretacdo e avaliagdo de contribuigdes cientificas. Ja as revisOes da literatura possibilitam a aquisigdo de fontes
de informagdes para o entendimento de conceitos e analise de resultados correlacionados a um assunto especifico (ROWLEY e
SLACK, 2004). Dessa forma, a revisdo da literatura a partir de pesquisas bibliograficas e documentais foi realizada em meios
eletronicos, revistas, artigos e trabalhos cientificos disponibilizados em sites de periddicos e bases de dados como: Scielo,
Periodicos Capes, DOAJ, Emerald Insight, Isi Web of Knowledge, SciVerse Scopus. No total, 44 artigos foram analisados, em um

periodo de referéncia de 20 anos. As diversas informagdes relevantes foram estruturadas neste estudo.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Motivacdes e beneficios advindos da certificacao

Diversos autores discutem as motivagdes para a implantagdo da norma ISO 9001. Xavier (1995), Huarng, Horng e Chen (1995) e
Terziovski e Sohal (2000) remetem a suas versoes anteriores (1987 — 1999), outros como Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009),
Feng, Terziovski e Samson, (2008), Pinto, Carvalho ¢ Ho (2008) focam seus estudos em trabalhos mais recentes que contemplam
a nova versdo com orientagdo para a gestdo de processos. Alguns autores ainda classificam as motivagdes para a busca da
certificagdo ISO 9001 em duas categorias: externas e internas (SAMPAIO, SARAIVA e¢ RODRIGUES, 2009; BEATTIE e
SOHAL, 1999).

Quadro 1 - Motivagdes da implementacdo da certificago citadas por autores (adaptado de Silva Junior, M. T., Queiroz, F. C. B.

P., Queiroz, J. V., 2014).

Foco Motivagdes Autores
Crescimento participagdo no mercado Magd e Cumy 12003) ;(I;g.;iia}e $1ah 1 2009); Tristio
o Exigéncias das autoridades governamentais ;
Econfmico / Atendimento a Legislagio Pinto et al. (2006)
Vantagens competitivas Inmetro (2005); Gunnlaugsdottir (2012); Silva Junior
(2013)
Econdmico/ Exigéncias dos clientes Inmetro (2005); Pinto et al. (2006); Tristdo (2011)
Marketing Deciséo organizacional Filho (2008); Tristdao (2011); Silva Junior (2013)
Ferramenta de marketing Corbett et al. (2005); Tg%?g)@()l 1); Mackawa et al.
S Corbett et al. (2005); Nadae et al. (2009); Fotopoul
Melhoria da imagem orbett et al. ( ); Nadae et al. ( ); Fotopoulos
et al. (2010)
Melhoria da eficiéncia Magd e Curry (2003); Maekawa et al. (2013)
: A Corbett et al. (2005); Inmetro (2005); Pinto et al.
Melhorias da qualidade ; :
Qualidade (2006); Gunnlaugsdottir (2012)
Melhoria do controle de processo Inmetro (2005); Nadae et al. (2009)
Ak e R R Inmetro (2005); Sant?;gl(f}t}ﬂﬁ); Maekawa et al.

Segundo Sampaio et al., (2009), as motivagdes externas de implantacdo da norma relacionam-se as pressdes dos clientes,
marketing ¢ aumento da fatia de mercado. As motivagdes internas estdo relacionadas com objetivos de almejar melhorias na
organizagdo. Motivagdes distintas podem gerar resultados também distintos, pois sem o comprometimento dos dirigentes nas suas
fungdes de conscientizar e inspirar as equipes expondo a importdncia das mudangas de habitos ndo normalizados para
padronizados podem proporcionar uma perda financeira e de tempo para as organizagdes. Outros pontos como a possibilidade de
uso de recursos financeiros, humanos e fisicos também estdo relacionados a motivagao.

Segundo Subba et al. (1997), em muitos casos, a busca pela certificagdo ISO 9001 se da por obrigatoriedade contratual por parte
dos clientes. Esse tipo de mecanismo nem sempre proporciona nos funcionarios das empresas o comprometimento com as boas
praticas de um sistema de gestdo da qualidade.

Até 2005, o principal motivo para a busca da certificagdo por parte das empresas era a de obter vantagens competitivas. De 2005



pra ca, o fator motivacional esta diretamente ligado as exigéncias por redugdo de custos por parte dos clientes através da melhoria
interna continua de processos e/ou produtos. Fatores como atendimento a legislagdo e marketing também foram observados. Logo,
através da literatura, foi possivel elaborar uma exposi¢ao das principais motivagdes como € possivel observar no Quadro 1.

Os beneficios advindos do sistema ISO 9001 sdo diversos segundo a literatura e podem ser sentidos nos principais pilares que
compdem a empresa tais como projetos, produgdo, produto e cliente (SHIH, HUARNG, LIN, 1996; PINTO, CARVALHO, HO,
2006).

Segundo Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009), no periodo de implantacdo do SGQ, sdo as caracteristicas motivacionais que
apontardo os principais beneficios para a empresa. Ou seja, se a certificag@o tiver motivagdes externas, as melhorias conquistadas
serdo, em geral, de natureza externa. Entretanto, no caos de motivagdes internas, as conquistas poderdo ser globais.

Varios autores citam os beneficios internos como questdes de eficiéncia e gerenciais. Para a eficiéncia: melhoria da produtividade;
redugdo de custos, setup, tempo de ciclo, tempo de parada de maquinas, tempos de entrega, taxas de refugos, etapas
desnecessarias nos processos, eliminacdo de movimentagdes desnecessarias de produto/pessoal ¢ de reclamacdes dos clientes
(VLOEBERGHS e BELLENS, 1996; TERZIOVSKI; SOHAL, 2000; PINTO; CARVALHO; HO, 2008; SAMPAIO; SARAIVA;
RODRIGUES, 2009). Ja para os ligados a geréncia, os autores citam: melhorias do sistema de documentacdo, ambiente de
trabalho e a clareza na delegacdo de responsabilidades (MOTWANI, KUMAR e CHENG, 1996; SCOTT, WILCOCK e
KANETKAR, 2009). Sendo possivel constatar novamente na literatura revisada, que os beneficios mais citados foram: satisfagdo

dos clientes, melhoria na imagem, nos processos, produtos e servigos (Quadro 2).

Quadro 2 - Beneficios da implementacao da certificacdo citadas por autores (adaptado de Silva Junior, M. T., Queiroz, F. C. B. P.,

Queiroz, J. V., 2014).

Foco Beneficios Autores
Redugdo de taxas de acidentes Santos et al. (2013)
Maior vantagem competitiva Inmetro (2005); Nadae et al. (2009)
Econdmico RS Nadae et al. (2009); Alves et al. (2010); Ilkay ¢ Aslan
(2012)
Redugdo de custos Inmetro (2005); Alves et al. (2010); Silva (2013)
ESRARRSS Satisfagdo dos clientes Nadae ef al. (2009); Oh\(f;t)r:]ise)t al. (2011); Silva Junior
Marketing
Abertura de novos mercados Inmetro (2005); Ilkay e Aslan (2012)
Marketing Melhoria na imagem Inmetro (2005); Oliveira et al. (2011); Silva (2013)
Melhoria nos processos, produtos Inmetro (2005); Oliveira et al. (2011); Silva (2013);
Qualidade € servigos Maekawa et al. (2013)
Melhoria na comunicagéio interna Nadae et al. (2009)

Dificuldades e barreiras durante implementacgéao

Em relacdo a implantagdo de um SGQ, os gestores devem dar uma atencdo especial, pois alguns obstaculos nos sistemas,
programas ou mesmo nas ferramentas da qualidade usadas podem ocorrer. O proprio cenario nacional dos anos 2011 — 2015
mostra que empresas que implementaram o SGQ baseado na norma ISO 9001, apesar dos esforgos, acabaram por abandona-los
com o tempo. Autores como Hellsten e Klefsjo (2000) e Franceschini, Galleto ¢ Cecconi (2006) apontam que a falta de
engajamento da alta geréncia, restri¢des financeiras, culturas inadequadas e a burocracia encontrada no uso e interpretagdo erronea
das diretrizes das normas como principais fatores para o abandono. Além destes fatores ¢ possivel adicionar algumas dificuldades,
tais como: baixa qualificagdo da mao de obra, resisténcia as mudangas, complexidade dos processos produtivos das organizacdes e

de alguns instrumentos de gestdo, e a necessidade de investimentos constantes em melhorias e capacitagdo de funcionarios



(TARAWNEH, 2000). Ja Asif e Bruijn (2009) afirma que as organizagdes gastam muito tempo com 0s processos € praticas para a
implementacdo da norma e ignoram os preceitos para a sua institucionalizagdo, que € o fator de torna-la parte integral e
sustentavel introduzindo-a definitivamente na cultura e estrutura da empresa.

Como causas do insucesso dos programas de qualidade ISO 9001, Pinto, Carvalho ¢ Ho (2006) destacam a escassez de recursos
financeiros para a implantagdo e a falta de apoio da propria gerencia das empresas. J& Mattos e Toledo (1998), apontam as
dificuldades relacionadas a gestdo e os altos custos da qualidade. Outras dificuldades sdo apontadas como fontes negativas no
processo de implantagdo: os altos custos com consultorias e auditorias, tempo e esforco demandados de funcionarios e gerentes.
Junte-se a isso, o fato da ISO 9001 ser o primeiro padrdo normativo global de gestdo adotado pelas corporagdes, o que provoca o
desenvolvimento de processos e documentos do estagio zero (COBERTT, MONTES-SANCHO e KIRSCH, 2005).

Através da literatura foi possivel elaborar uma exposi¢ao das principais dificuldades e barreiras de implementagdo da ISO 9001
considerando fatores econdmicos, culturais e de processo dentro das organizagdes, como ¢ possivel verificar no Quadro 3. As
maiores dificuldades apontadas foram a falta de conhecimento e a resisténcia dos colaboradores para as mudangas de habitos

normalizados.

Quadro 3 - Dificuldades e barreiras da certificagdo citadas por autores (adaptado de Silva Junior, M. T., Queiroz, F. C. B. P.,

Queiroz, J. V. ,2014).

Foco Dificuldades e obsticulos Autores
Falta de comprometimento ¢ envolvimento de toda a Neto ¢ Silva (2004); Silva Junior
equipe (2013)
Cultyra Resisténcias dos colaboradores memﬁi:gﬁf;ﬁ Jéné;);)(mlfi);
Dificuldade da disseminagfio da cultura da qualidade Silva (2013); Silva Junior (2013)
Custos na implantacgéo Martens (2012); Sampaio et al. (2012)
et il ahosineods R T
Empresa de consultoria Souza e Tanabe (2006)
Redugéo do nimero de funcionérios Martens (2012)
Sion s, Atendimento a requisitos normativos Ferreira e Salgado (2007)
Documentagéo Perdigéo e Perdigéo (2012)
Existéncia de ndo conformidades Oliveira et al. (2011)
Burocracia Oliveira et al. (2011)
CONCLUSOES

Os ultimos 20 anos de referéncia nos 44 artigos que fizeram parte da revisdo sistematica da literatura para esse trabalho
possibilitaram a observagdo sobre a importancia da implantagio do SGQ baseado na ISO 9001. A analise da ISO SURVEY
evidenciou o grande crescimento do interesse pelas certificagdes. Neste aspecto, ¢ possivel verificar os Quadros 1, 2 e 3
apresentados no trabalho, que segmentam de forma resumida os diversos focos definidos na literatura que sdo relevantes para as
motivacdes, beneficios e dificuldades referentes a implantagdo da norma ISO 9001.

Diante a competitividade no cendrio econdmico, as industrias muitas vezes buscam novos mercados consumidores para
sobreviver. Essa busca, em muitos casos, passa pela implantagdo de normas padronizadas exigidas por blocos econdmicos e a
norma ISO 9001 tende a ser uma opgio. E interessante salientar que o sucesso na implantagio passa pela mudanga de habitos
dentro da organizagdo, principalmente sobre a importancia da qualidade. Nesse contexto, a politica e a cultura da empresa tém
influéncia direta para a obteng@o do sucesso tanto na implantagdo como na manutengdo do SGQ.

E possivel ainda ratificar que ainda h4 campos abertos na literatura com referéncia a implantagéo da certificagdo, sendo possivel
citar: setores econdmicos segmentados por areas, como industrias e a valoragao financeira provindas apoés as certificacdes.

Juntamente com a revisdo sistematica dos artigos, foi possivel verificar através da avaliagdo da ISO SURVEY (2015) que nos



ultimos 10 anos o Brasil teve periodos com crescimento de descrescimento no niumero de certificagdes concedidas as empresas.
Um estudo futuro poderia analisar a motivagao de algumas empresas a retirarem a manutengdo do SGQ baseado na ISO 9001.
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