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ABSTRACT: Many researches have emphasized that the increase of the technological progress associated with the globalization process are factors which have introduced deep changes in the production system and in the way the organizations compete. To survive in this setting of hard competition, the enterprise have been looking for alternatives to improve their productivity and their competitive position. Within such alternatives ISO9000 certification can be found. The recent scientific release which deals with quality management has tried to investigate the relationship between ISO9000 certification and the competitivity of the organizations; however, these researches have shown to be not only limited but also contradictory in general. The objective of this research is to analyze these two factors: ISO9000 ertification and competitivity.    
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TEMA: Gestão da Qualidade/Produtividade

1. introdução

O advento da globalização da economia além de ter gerado pressões sobre o aumento da competitividade, impulsionou as atividades econômicas entre os diversos blocos econômicos, como a União Européia (UE), o Acordo de Livre Comércio da América do Norte (Nafta), o Mercado Comum do Sul (Mercosul). Esses fatores, ao mesmo tempo em que eliminaram as vantagens competitivas ancoradas na utilização de fatores produtivos abundantes e baratos, introduziram profundas modificações no sistema de produção e de competição das organizações, forçando-as a adotarem novos métodos gerenciais da produção e da gestão tecnológica. 

Buscando sobreviver neste cenário globalizado, as empresas vêm procurando se adequar mediante investimentos em novas metodologias, sistemas e técnicas de gestão. É neste contexto, caracterizado pelo advento da globalização e, pela necessidade de garantia de competitividade, como por exemplo, a gestão da Qualidade Total e a Certificação ISO 9000, que emergiram não apenas como uma metodologia de padronização de processos, mas como caminhos de se obter maiores ganhos de competitividade. TOLFO (1998:70), ao abordar a Qualidade Total do ponto de vista de um novo paradigma, discorre acerca dos novos modos de gestão neste contexto de globalização, argumentando que “a Qualidade Total tem apresentado papel de destaque, em razão da sua amplitude e aceitação pelas empresas geradoras de produtos ou serviços”.  FUSCO (1994:54-63) por sua vez, argumenta que a implantação do sistema de qualidade “... corresponde ao primeiro grande passo em direção à competitividade...”. FRANÇA (1996), complementa este raciocínio argumentando que “o gerenciamento da qualidade, especialmente a ISO 9000, tem sido um dos procedimentos mais freqüentes em todo o mundo...”. GARVIN (1992:4), analisando acerca da importância da qualidade no processo de globalização, acrescenta que, “à medida que a economia global cresce, fica absolutamente claro que a qualidade se torna a linguagem internacional de negócios...”. 

Complementando esta corrente de idéias, BOONE (1998:35) salienta que “para o interesse mundial em qualidade nos anos 90, contribuem também os padrões ISO 9000 da União Européia, padrões internacionais para a administração pela qualidade e garantia de qualidade. Estabelecidos pela International Standards Organization, em Genebra, Suíça, tais padrões visam assegurar qualidade consistente entre produtos fabricados e vendidos por todos os países-membros da União Européia. Concorrentes dos países não-membros, preocupados com a perspectiva de serem excluídos deste imenso mercado, tiveram de, rapidamente, implementar os padrões ISO 9000”.

2. Justificativas e objetivos da pesquisa

Os argumentos que justificam a escolha do tema proposto apóiam-se na carência de estudos científicos que demonstrem a relação entre as variáveis, certificação ISO 9000 e ganhos de competitividade. Apesar das pesquisas de Tolfo (1998); Fusco (1994); França (1996); Gavin (1992) e Boone (1998) deixarem evidências de que a Qualidade Total e a certificação ISO 9000 tenham assumido um importante papel na busca pela competitividade, os poucos estudos empíricos localizados neste campo de pesquisa não apresentam um consenso em relação aos benefícios da certificação sobre o desempenho competitivo das organizações. COLTRO (2000), após pesquisar o sistema de certificação ISO 9000 sob a ótica de seus efeitos frente ao processo de globalização/regionalização, demonstra que existe relação entre a certificação e a competitividade quando afirma que “melhorou o posicionamento/postura da empresa em relação ao mercado; permitiu concorrer e vencer empresas multinacionais certificadas, inclusive japonesas; a empresas tornou-se mais ágil e evoluiu mais rapidamente”. Da mesma maneira, PUDERBACH & BROWN (1998, apud WAYHAN 2002), ao pesquisarem as empresas sob o prisma do faturamento, concluem que existe uma relação direta entre a certificação e o desempenho da empresa, ao afirmarem que houve crescimento no faturamento das empresas pesquisadas.  No entanto, a pesquisa de WAYHAN (2002), sob o ponto de vista financeiro, demonstra a que há uma tênue relação entre as variáveis certificação ISO9000 e competitividade. Este resultado vai ao encontro das conclusões dos estudos de TERZIOVSKI et al. (2002), quando afirma que “existe uma relação positiva entre a certificação e a performance dos negócios, no entanto, num período de três anos os benefícios da certificação ISO 9000 diminuem”.
Diante das divergências entre os resultados apresentados, seria prematuro inferir uma relação entre os fatores investigados (certificação ISO 9000 e competitividade), mas ao mesmo tempo, parece pertinente fazer o seguinte questionamento: quais foram os impactos reais da Certificação ISO 9000 sobre os ganhos de competitividade das organizações certificadas? Será que a certificação realmente eleva a competitividade das empresas certificadas? Qual a relação entre a Certificação ISO 9000 e competitividade? Para responder a essas indagações, buscou-se por meio desta pesquisa, investigar em empresas industriais de Ribeirão Preto, os reflexos da certificação ISO 9000, sob a ótica da competitividade das organizações, uma vez que o objetivo central deste estudo é analisar e descrever a faceta paradoxal entre a certificação ISO 9000 e a competitividade. 

A Figura 1 ilustra o modelo da investigação proposta. 
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Figura 1– Modelo da Pesquisa

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, a partir de CHAN & LAU (2000:338); 

            DORNELLES (1997:18); BOONE (1998:36).

3. Referencial teórico

A certificação iso 9000 como fator de competitividade

Para CONSALTER (1996:72), a extensão da competitividade “não se limita ao uso de novas tecnologias ou da performance do desenvolvimento do produto com base na capacidade de projeto e de produção da empresa, mas requer acima de tudo, visão daqueles que comandam a mudança, habilidade pra definir prioridades visando a performance internacional, sensibilidade às necessidades do cliente, liderança no projeto e na manufatura e competência mercadológica”.  Esta constatação vai ao encontro da observação apresentada por CLARCK & FUJIMOTO (1991:4), quando afirmam que “nunca a tecnologia foi tão importante como nos tempos atuais; mesmo assim, ficou mais difícil estabelecer vantagem competitiva a partir de tecnologias apenas”. Os fatores respaldados por Consalter, podem ser visualizados na Figura 2.




 


Figura 2 – Fatores da performance do desenvolvimento do produto.

Fonte: CONSALTER (1996:71).

De fato, as organizações, no esforço de se transformar para competir no mercado global, estão, segundo KAPLAN (1997:6) “... lançando mão das diversas iniciativas de melhoria:

( Gestão pela qualidade total. 

( Produção e sistema de distribuição jus-in-time. 

( Competição baseada no tempo.

( Produção enxuta/empresa enxuta.

( Criação de organizações focalizadas no cliente.”“.
O raciocínio de Kaplan corrobora as observações apontadas nos estudos de ANDREASSI & SBRAGIA (2002), quando afirmam: “no atual quadro econômico em que as empresas se inserem, marcada por alta competitividade, qualidade dos produtos e concorrência acirrada, cada vez mais o êxito empresarial depende da capacidade de inovação tecnológica da empresa, colocando novos produtos no mercado, com custos-benefício maior para o cliente, qualidade melhor e em velocidade maior do que seus concorrentes”. A mudança de paradigma relacionado à organização da produção passou a exigir dos empresários, um novo reposicionamento no mercado; os processos produtivos passaram a ser constantemente repensados e redesenhados. O trinômio tecnologia, qualidade e produtividade, tornou-se fundamental para elevar a competitividade das organizações, (RIMOLI, 1998). Analisando acerca do sucesso das empresas no mundo dos negócios, TIDD (1992), aponta que são três os caminhos que as conduzem ao sucesso: inovação, produtividade e qualidade total, os quais devem atender plenamente as necessidades dos consumidores. O argumento de Tidd mostra-se coerente com as observações apontadas por FEIGENBAUN (1997:3-4): “no centro da aceleração das vendas e do aumento da participação das empresas no mercado internacional estão o respeito, a capacidade de resposta rápida e uma compreensão profunda sobre o cliente global, que é altamente exigente”. Partindo do ponto de vistas de que se faz necessário atender a essa exigência mundial, empresas do mundo inteiro vêm adotando a certificação ISO 9000, com o intuito de atender adequadamente tal exigência. Dados da ABNT apontam que, mais de 300.000 certificações ISO 9000 foram emitidas em todo o mundo até o ano de 2002, conforme representado no Gráfico 1. 
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 Gráfico 1 – Certificação ISO 9000 no mundo.

Fonte:  Elaborado pesquisadora, partir do C-B25 (Comitê Brasileiro da Qualidade – ABNT), 2002, p. 2.              

A qualidade no Brasil

O Brasil, que viveu durante décadas isolado do mercado mundial, passou a enfrentar inúmeras dificuldades no cenário econômico na década de 90, tanto relativas à baixa qualidade de seus produtos quanto ao insipiente processo de desenvolvimento de uma cultura organizacional voltada à qualidade. As Normas ISO, implementadas na Europa pressupõem que vários conceitos relacionados à qualidade sejam suportados pelas pessoas; considerando as diferenças culturais e de escolaridade entre os europeus e os trabalhadores brasileiros seria razoável supor que este processo demorasse mais a consolidar no Brasil. Essa postura evidentemente passou a exigir mudanças significativas nas organizações. COUTINHO (1995:114), ao considerar os requisitos básicos da competitividade, afirma que “... pressupondo-se a permanência de pressões competitivas fortes, as empresas vão ter de se aprimorar na busca de padrões de produtividade, qualidade e eficiência...”. Refletindo acerca da competitividade no contexto internacional, FEIGENBAUN (1997:8) salienta que a qualidade “se tornou o elemento que nos dá a competitividade. Ela conecta empresas bem-sucedidas com seus funcionários, clientes, fornecedores e investidores”. 

É dentro deste enfoque que o Brasil vem experimentando diversas ações voltadas para a gestão da qualidade: criação do Projeto de Especialização em Gestão da Qualidade (PEGQ) nos anos 80 e lançamento da Política Industrial e de Comércio Exterior (PICE. Soma-se a isto a Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), em 1940; o Instituto Nacional de Metrologia e Qualidade Industrial (INMETRO), autarquia federal criada em 1973 e a criação da Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade (FPNQ) - instituída em 1991 -, a qual tem a missão de “promover a conscientização para a qualidade e produtividade das empresas produtoras de bens e serviços e facilitar a transmissão de informações e conceitos relativos à prática e técnicas modernas, e bem-sucedidas, da gestão da qualidade, inclusive com relação aos Órgãos da Administração Pública, através do Prêmio Nacional da Qualidade” (CONTI, 1999:65). Segundo FLEURY (1997), os esforços das empresas “... voltaram-se para a racionalização do sistema de produção, com vistas à melhoria dos padrões de produtividade e qualidade (P&Q), utilizando-se sobretudo os métodos e técnicas de inspiração japonesa”. O país que tinha no início dos anos 90, cerca de 13 empresas certificadas pelas normas ISO 9000, conta atualmente, com mais de 7.000 certificações, conforme pode ser observado no Gráfico 2.São inúmeras as vantagens propiciadas pela certificação ISO 9000, as quais refletem positivamente sobre a competitividade. 
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Gráfico 2 – Certificação ISO 9000 no Brasil.

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, a partir do C-B25 (Comitê Brasileiro da Qualidade (ABNT), 2002, p. 1.

CALDEIRA (1999:1) aponta que a melhoria do processo do produto se dá pelo fato de que“o controle de qualidade ISO 9000 pode antecipar algumas respostas, já que a ISO ajuda a eliminar muitos defeitos mostrando como fazer certo desde a primeira vez”. DORNELLES (1997:18) apresenta outras vantagens propiciadas pela ISO: “redução do nível de produtos defeituosos (Não conformes), portanto, o reprocessamento, o reparo e o retrabalho, redução de custos com garantia ou reposição do produto não-conforme, aumento da participação no mercado local, permissão do acesso ao mercado internacional, maior competitividade, com a redução geral dos custos operacional”.

4. Metodologia

A metodologia adotada para a realização da pesquisa, consiste na utilização das pesquisas exploratória e de campo. Como o objetivo da era o de pesquisar essencialmente, empresas certificadas, utilizou-se o Cadastro Nacional das empresas certificadas pelas Normas ISO Série 9000, do CB-25 (Comitê Brasileiro da Qualidade)
, para obtenção da população a ser estudada. O universo desta pesquisa é constituído por empresas certificadas pelas Normas ISO 9000, da cidade de Ribeirão Preto, sendo que a população foi constituída por empresas industriais. Os sujeitos da pesquisa foram os responsáveis pelo gerenciamento da qualidade nas empresas selecionadas. 

O método de coleta de dados foi o método da comunicação, por meio da entrevista estruturada não-disfarçada. Para conduzir o processo de entrevistas optou-se pela utilização de perguntas abertas ou livres escolha e perguntas de múltipla escolha do tipo estimação ou avaliação. A combinação de ambas as perguntas além de propiciar maiores informações sobre o assunto estudado, não interferem na tabulação dos dados (LAKATOS, 1991). Como instrumento de coleta de dados, optou-se pelo formulário, cujas escalas utilizadas foram a nominal e a intervalar. 

Como escala de atitude, adotou-se a escala de Likert, a qual consiste na indicação de um grau de concordância ou discordância do respondente, em relação a uma série de afirmações. Tais escalas pareceram pertinentes aos tipos de perguntas adotados, daí, decorre a justificativa pela utilização das mesmas (AAKER, 2002). O Quadro 1, apresenta as técnicas de coleta de dados utilizadas neste trabalho.

Tipos de pesquisa
Métodos de pesquisa

Método de coleta de dados
Instrumentos de coleta de dados
Grau de estruturação
Forma de aplicação

Exploratória

Campo


Levantamento Bibliográfico

Quantitativa-Descritiva
________

Comunicação

Entrevista
_______

Formulário
________

Estruturada
________

Pessoal

Quadro 1 – Resumo dos tipos de pesquisa utilizados no estudo.

Fonte: Adaptado de ACEVEDO (1998:97), baseando-se nos conceitos de: AAKER  (2001); ANDRADE (1997);  MATTAR (1997); LAKATOS (1991); MARCONI (1990); GIL (1991).

5. A Pesquisa realizada – resultados.

Conforme evidenciado na metodologia, o processo de amostragem foi o não- aleatório, uma vez que os respondentes foram pessoas responsáveis pelo gerenciamento da qualidade nas empresas selecionadas. Assim, conduziu-se a pesquisa a partir de uma amostra intencional, constituída por estudos de caso selecionados, sem grandes preocupações com a representatividade da população, uma vez que a intenção da pesquisa não é generalizar os resultados para toda a população. Neste sentido MATTAR (1997:268), aponta que, “se não houver intenção de generalizar os dados obtidos na amostra para a população, então não deverá haver preocupações quanto à amostra ser mais ou menos representativa da população”. Por conseguinte, as informações não são generalizáveis a toda população, porém são extremamente sugestivas e de grande relevância, considerando que os respondentes não apenas vivenciam o processo de certificação, mas participam ativamente do desenvolvimento de tais processos. As empresas industriais foram selecionadas pela técnica não probabilística intencional. “A suposição básica da amostra intencional é que podem ser escolhidos os casos a serem incluídos e, assim, chegar a amostras que sejam satisfatórias para as necessidades” (MATTAR, 1997:270). Neste sentido, foram pesquisadas empresas industriais com certificação ISO 9000, na cidade de Ribeirão Preto. 

A abrangência geográfica, esta justifica-se por se tratar de um setor que assume uma grande importância competitiva no município, frente aos desafios impostos pelo processo de globalização. O Censo do Instituto Brasileiro Geográfico e Estatístico (IBGE) de 1991 revela que dos 189 mil trabalhadores do município, pelo menos 43 mil são absorvidos pelo setor industrial, o que equivale aproximadamente 26% desse total. Outro dado importante diz respeito à participação da indústria no repasse do ICMS: pelo menos 26,5 % do PIB do município – US$ 3,4 bilhões é repassado para o Estado”.  
A pesquisa abrangeu um total de 7 empresas, distribuídas por diversos tipos de indústrias: mecânica, farmacêutica, equipamentos eletromédicos, química, equipamentos médicos odontológicos. A Tabela 1 apresenta as respostas dos entrevistados para cada um dos itens que se segue. 

RESULTADOS



Variáveis
Concordam 

totalmente
Concordam
Discordam 

totalmente

Importância da certificação
7 



Melhora significativa 

da qualidade a partir da certificação
4
3


Maior satisfação dos clientes

a partir da certificação
4
3


A certificação ISO 9000 

trouxe ganhos de produtividade
6
1


Redução de custos
4
2
1

A certificação ISO 9000 propiciou

uma maior participação no mercado externo
5

2

A certificação trouxe ganhos de competitividade
2
3
2

Tabela 1 – Resultados da pesquisa.

6. Considerações finais

A análise dos dados coletados por meio das entrevistas conduz à constatação de que todas as hipóteses secundárias - qualidade dos produtos, produtividade, satisfação dos clientes e maior participação nos mercados - foram comprovadas. No tocante à hipótese principal (competitividade), verifica-se um empate entre as três opções de respostas (concorda totalmente, concorda e discorda totalmente), quanto aos ganhos de competitividades, propiciados pela certificação. Na prática, esse resultado não difere dos resultados das pesquisas aqui mencionadas. Mas é importante frisar que, esta pesquisa trouxe alguns resultados não revelados nas pesquisas aqui mencionadas. 

Os que descordaram totalmente quanto aos ganhos de competitividade, propiciados pela certificação, justificaram suas respostas, apontando os seguintes aspectos: na prática, a certificação ISO melhorou a competitividade de suas empresas, no sentido de permitir que elas evoluíssem em termos padronização de processos, propiciando redução de desperdícios e economia de matérias-primas. Além disso, a certificação ISO permite o entendimento e a execução do sistema de gerenciamento contínuo da qualidade, mas por outro lado, permite aos concorrentes melhorarem pelos mesmos procedimentos. 

Nesse sentido, as empresas, de um modo geral, mostram-se equilibradas em termos de competitividade. Ou seja, a certificação, ao melhorar a qualidade, possibilita tanto a empresa, quanto a(s) sua(s) concorrentes, permanecerem no mercado em condições semelhantes de competição. Assim, conclui-se que, os ganhos de competitividade só seriam possíveis, se apenas uma parte muito pequena das empresas fossem certificadas. À medida que todas as empresas se certificam, os ganhos de competitividade, que antes eram determinados pelo pioneirismo da certificação, são eliminados perante a disseminação da certificação entre os concorrentes. Em outras palavras, a certificação ISO 9000, propicia ganhos de competitividade apenas num curto espaço de tempo, enquanto um número reduzido de empresas a possuem. A médio e longo prazo,  tais ganhos tendem a ser eliminados pela concorrência natural do mercado. A partir de então, a certificação, assim como os fatores preço, prazo, entrega rápida etc. passa a exercer condição necessária, porém não suficiente para a competitividade da empresa.
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� O Cadastro Nacional das empresas certificadas pelas Normas ISO Série 9000 foi adquirido na Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). 
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