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Resumo: Nos dias atuais, micro e pequenas empresas precisam estar atentas a
competitividade e reducdo de custos, para permanecerem inseridas no mercado. E
para isso, um dos quesitos fundamentais € possuir um sistema de gestdo da
qualidade adequado, possibilitando que possam atingir mercados mais especificos.
Este artigo partiu de uma pesquisa bibliografica qualitativa e objetivou analisar o
sistema de gestdo da qualidade possibilitando que empresas possam analisa-lo e
com isso tenham uma fundamentacdo tedrica sobre o assunto, formando um
embasamento técnico na area abordada. Como resultados serdo apresentados 0s
beneficios mais recorrentes nas micro e pequenas empresas que implantaram a
norma 1SO 9001, levando em consideracdo as melhorias alcancadas por estas na
sua gestéo da qualidade.

Palavras-chaves: ISO 9001; micro e pequena empresa; gestdo da qualidade.

ABSTRACT: Nowadays, micro and small businesses need to be aware of
competitiveness and reduce costs to remain inserted in the market. And for that, one
of the fundamental requirements is to have a quality management system
appropriate, allowing to reach specific markets. This article began with a literature
search aimed to analyze the quality and quality management system enabling
companies to analyze it and thus have a theoretical foundation on the subject,
forming a grounding in the technical field concerned. How results will be presented
the benefits most recurrent micro and small businesses that have implemented 1ISO
9001, taking into account the improvements achieved by these in their quality
management.

Keywords: ISO 9001; midsize company; quality management.

1. Introducéo

Hoje em dia nota-se um intenso movimento na busca de ferramentas da qualidade
que possibilitem a empresa buscar mercados mais especificos e exigentes. O
momento na economia brasileira apresenta-se favoravel a implantacdo de sistemas
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de gestdo pela qualidade, fruto do processo de globalizacdo que permeia o0s
diversos setores do pais.

Este artigo tem por objetivo principal identificar através de um ensaio tedrico o0s
beneficios que a implantagdo da norma ISO 9001 pode apresentar para micro e
pequenas empresas. Dentro desse contexto o ponto de partida deste estudo sera a
fundamentacdo conceitual da norma ISO 9001, seus requisitos e critérios bem como
demonstrar o tamanho da micro e pequena empresa abordada.

A Gestdo da Qualidade ndo estd relacionada somente as grandes empresas, as
micro e pequenas empresas estdo cada vez mais se adaptando ao mundo
competitivo e implantando normas de qualidade para melhorar seus produtos e
servicos. Pois estas, na maioria das vezes sado fornecedoras de itens para as
grandes empresas e para poder atender os requisitos precisam se adaptar a Gestao
da Qualidade implantando a norma ISO 9001 no seu processo.

A ISO 9001 chega as empresas para melhorar 0 processo suprindo assim as
necessidades do cliente com a qualidade, quantidade e prazo de entrega, a I1ISO
9001 quando implantada, devera trazer a garantia da qualidade interna e externa
para as empresas.

Justifica-se a realizacdo deste artigo, uma vez que oferecerd aos interessados
subsidio informando os beneficios que o processo de implantacdo da ISO 9001 pode
apresentar para as micro e pequenas empresas, académicos e profissionais ligados
a area.

2. Reviséo da Literatura
2.1. Definicdo de qualidade

Sartorelli (2003, p. 03-04) apresenta algumas definicbes segundo grandes autores
da area de qualidade:

Juran: A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao
encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a
satisfacdo em relacdo ao produto, ou seja, adequagéo ao uso (Juran, 1991).

Feigenbaum: A composicdo de todas as caracteristicas do produto ou
servigo (marketing, engenharia, producdo e manutencao) através das quais
0 produto ou servico em uso ira de encontro com as expectativas do
consumidor (Feigenbaum, 1991).

Deming: A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia.
(Deming, 1990).

Além destas definicbes, a qualidade também pode estar associada ao desempenho
e durabilidade do produto. Segundo Toledo apud Ribeiro (2003, p. 10) “a palavra
qualidade pode fazer referéncia a produtos, processos, sistema e gerenciamento,
portanto, se a palavra qualidade for utilizada indistintamente pode estar levando a
uma confusao de conceitos”.

Qualidade final de um produto é o resultado da soma de todas as atividades
desenvolvidas ao longo de todo o ciclo de producao deste, desde o desenvolvimento
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do produto e processos, producdo e atividades de pds-vendas (TOLEDO apud
RIBEIRO, 2003).

A qualidade do produto seria, portanto, o resultado do desempenho de todas as
etapas do ciclo de producdo, ou seja, a resultante da qualidade de projeto de
produto, processo, conformacéo e servico de pés-vendas (TOLEDO apud RIBEIRO,
2003).

QUALIDADE bo
PROJETO DO
PRODUTO MARKETING / VENDAS
ENG. DO PRODUTO

QUALIBADE Do
PROJETO DO
PROCESSO ENG. INDUSTRIAL
PLANEJAMENTO
SUPRIMENTOS

“ QUALIDADE NO
Qua DA PRODUTO
FABRICAGAOQ PRODUCAC
CONTROLE DAPRODUGAO
MANUTENGAO

CONTROLE DA QUALIDADE

E

POS SERVIGOS
POS VENDA SERVIGO DE CAMFPO

ATENDIMENTO AQ CLIENTE
ASSISTENCIA TECNICA

Figura 1 — Etapas do ciclo de producéo. Fonte: Elaborado pelos autores a partir de TOLEDO
apud RIBEIRO, 2003.

Para Feigenbaum apud Ribeiro (2003), a qualidade esta presente em todos os
estagios, desde o marketing até os servigcos associados resultando assim em um
sistema de controle total da qualidade. O autor acrescenta que a qualidade deve
conter 0s seguintes subsistemas:

- Avaliacdo da qualidade na pré-producéo;

- Planejamento da qualidade do produto e do processo;

- Avaliacéo e controle da qualidade dos materiais comprados;

- Avaliagéo e controle da qualidade dos produtos e processos;

- Sistema de informacao da qualidade;

- Mecénica da informacao da qualidade;

- Desenvolvimento do pessoal, motivacéo e treinamento para a qualidade;
- Administragéo da funcdo controle da qualidade;

- Estudos especiais da qualidade.
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Juran apud Ribeiro (2003) define o conceito de qualidade do produto como sendo o
resultado de um conjunto de atividades abordado na Figura 2, conhecido como
Espiral do Progresso na Qualidade, este relaciona as principais atividades de uma
empresa:

- Pesquisa de mercado - fornecer informacgdes sobre o que o cliente deseja,
para que seja incorporado ao desenvolvimento do produto;

- Projeto e desenvolvimento do produto - responsavel por transformar as
expectativas do cliente em caracteristicas do produto;

- Planejamento e desenvolvimento de processo - responsavel pela escolha
dos processos de manufatura mais apropriados;

- Aquisicdo de materiais - responsavel pelo desenvolvimento de
fornecedores que possuam qualidade, pontualidade e capacidade de entrega de
materiais e componentes;

- Fabricacéo - responsavel pelo planejamento e controle da producéo;

- Inspecdao e testes - responsavel pelo controle da qualidade do processo de
fabricacdo durante o processo e inspecao final,

Embalagem e armazenamento;

Vendas e distribuicéo;

Instalacdo e colocacédo em operacao;

Assisténcia técnica e servigos associados.
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FIGURA 2 — Espiral do Progresso em Qualidade. Fonte: HEGEDUS, 2004.
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2.2. Anorma ISO 9001

A ISO ou International Organization for Standardization - Organizacgéo Internacional
de Padronizacéo - € uma entidade ndo governamental criada em 1946 com sede em
Genebra - Suica. Segundo Fraga (2002) o objetivo era criar uma entidade voltada a
unificacao de padrdes industriais.

“O Brasil € um membro fundador da ISO, sendo representado pela ABNT/CB25
(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas/Comité Brasileiro de Qualidade), que é
formado por empresas do mercado brasileiro” (FRAGA, 2002, p.26)

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) o sistema de qualidade da ISO
destina-se a empresas interessadas em implementar um sistema de gestdo da
qualidade, tanto por exigéncia de seus clientes, quanto para a empresa melhorar a
sua eficiéncia e eficacia no atendimento de seus clientes.

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) uma caracteristica importante do
sistema da qualidade ISO 9000 é que ele é genérico o suficiente para ser implantado
em qualquer organizacado, independente do setor de atuacdo e do porte da mesma.
Duas normas complementam o entendimento dos requisitos estabelecidos na ISO
9001:2000. Séo elas:

- ISO 9000:2000 — Sistema de gestdo da qualidade — fundamentos e
vocabulario;

- ISO 9004:2000 — Sistema de gestdo da qualidade — diretrizes para
melhoria de desempenho.

No que se refere aos principios de gestdo da ISO 9001:2000, Carpinetti, Miguel e
Gerolamo (2007) destacam que o sistema de gestédo da qualidade definido pela ISO
baseia-se nos principios de gestao pela qualidade total, indicando oito principios de
gestdo fundamentais para a implementacédo dos requisitos de gestdo da qualidade
estabelecidos pela ISO 9001:2000, que séo:

1. Foco no cliente - as organizacdes dependem de seus clientes, por isso
devem procurar atender suas futuras necessidades;

2. Lideranca - lideres estabelecem unidade de propdsito e direcdo da
organizacao;

3. Envolvimento de pessoas - as pessoas sdo a esséncia da organizacdo, seu
envolvimento permite que suas habilidades sejam usadas para o0 beneficio da
organizacao;

4. Abordagem de processo - o0 resultado é alcancado mais eficientemente
guando as atividades e recursos sdo gerenciados por um processo;

5. Abordagem sistémica para a gestao - identificacdo, entendimento e gestao
de processos inter-relacionados com um sistema, contribuem para a eficiéncia e
eficacia da organizacéo;
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6. Melhoria continua - melhoria continuada do desempenho global deve ser o
objetivo permanente da organizacao;

7. Tomada de decisdo baseada em fatos - decisOes eficazes sao baseadas
na analise de informacdes e dados;

8. Beneficios matuos nas relacées com os fornecedores - relacdes benéficas
entre organizagdo e seus fornecedores proporcionam maior capacidade de ambas
em criar valor.

2.3. Certificacao

A certificacdo de um sistema da qualidade ISO 9001 é um processo de avaliacao
gue tem por objetivo demonstrar a capacidade da organizagao para produzir bens ou
servigcos, segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) uma empresa certificadora
avalia o sistema da qualidade de uma empresa interessada em obter um certificado
e:

- Atesta que o sistema de gestdo da qualidade da empresa esta de acordo
com o modelo de sistema de gestao da qualidade estabelecido pela ISO 9001;

- Atesta que foram encontradas evidéncias de que a empresa implanta as
atividades de gestdo da qualidade necessérias para atender aos requisitos do
cliente.

Ainda conforme Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), o processo de avaliacéo
conduzido pela empresa certificadora € chamado de auditoria de terceira parte. Esse
processo € chamado de auditoria por ser uma avaliacao de valor oficial, e de terceira
parte por se tratar de uma auditoria realizada por um organismo independente, que
nao é a propria empresa e/ou cliente da empresa.

2.4. Micro e pequena empresa

Conforme o Sebrae (2011) o Estatuto da Micro e Pequena Empresa, de 1999, utiliza
o critério da receita bruta anual para conceituar micro e pequena empresa, Cujos
valores foram atualizados pelo Decreto n° 5.028/2004, de 31 de marco de 2004, séo
0S seguintes:

- Microempresa: receita bruta anual igual ou inferior a R$ 433.755,14

(quatrocentos e trinta e trés mil, setecentos e cinglienta e cinco reais e
quatorze centavos);

- Empresa de Pequeno Porte: receita bruta anual superior a R$
433.755,14 e igual ou inferior a R$ 2.133.222,00 (dois milhdes, cento e trinta
e trés mil, duzentos e vinte e dois reais).

Atualmente, esses critérios sao adotados em diversos programas de crédito
do governo federal em apoio as MPE.

E importante ressaltar que o regime simplificado de tributacdo - SIMPLES,
que é uma lei de cunho estritamente tributario, adota um critério diferente
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para enquadrar micro e pequena empresa. Os limites, conforme disposto na
Medida Proviséria 275/05, séo:

- Microempresa: receita bruta anual igual ou inferior a R$ 240.000,00
(duzentos e quarenta mil reais);

- Empresa de Pequeno Porte: receita bruta anual superior a R$
240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais) e igual ou inferior a R$
2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil reais) (SEBRAE, 2011, p. 1).

Ainda conforme o Sebrae (2011) cada estado brasileiro possui uma variedade de
conceitos e critérios para classificar as micro e pequenas empresas, de acordo com
a sua situacdo econdmica e fiscal propria.

Os maiores limites de enquadramento sédo definidos por SP, RS, PR e BA,
gue adotaram R$ 2.400.000,00 de receita bruta anual. Os municipios
carecem de leis nesse sentido, sendo muito poucos agqueles que
contemplam o segmento da MPE com legisla¢des propria de fomento.

Além do critério adotado no Estatuto da Micro e Pequena Empresa, o
Sebrae utiliza ainda o conceito de niamero de funcionarios nas empresas,
principalmente nos estudos e levantamentos sobre a presenga da micro e
pequena empresa ha economia brasileira, conforme os seguintes nimeros:

- Microempresa:

I) Naindustria e constru¢éo: até 19 funcionarios;

II) No comércio e servigos, até 09 funcionarios.

- Pequena empresa:

I) Naindustria e construcéo: de 20 a 99 funcionarios;

II) No comércio e servigos, de 10 a 49 funcionéarios (SEBRAE, 2011, p. 1).

No final do século XX, com o aumento da terceirizacdo, as Micro e Pequenas
empresas ficaram mais visiveis no contexto econdmico, crescendo, marcando seu
espaco e fornecendo seus produtos e servicos para as grandes empresas (FRAGA,
2002).

Conforme Fraga (2002), no Brasil as pequenas empresas desempenham um papel
importante no setor econdmico. Pois atualmente, de cada 100 empresas brasileiras,
98 sdo micro ou pequenas empresas. Juntas elas empregam cerca de 40 milhdes de
trabalhadores, sdo as responsaveis por aproximadamente 59% dos empregos e
representam 29% das empresas exportadoras do pais.

Segundo Pandolfo e Veloso (2000) observa-se que a luta dos micro e pequenos
empresarios ndo se encontra articulada em termos de interesses coletivos ou de
desenvolvimento de uma consciéncia comum, nem mesmo a formacdo de um
sistema de protecdo eficaz, patrocinado pelas autoridades governamentais. De
modo similar, a enorme heterogeneidade do campo de atuagdo (subsetores
industriais, comerciais e de servi¢os), vem impedindo a formacdo de uma burguesia
nacional com classe organizada e politicamente expressiva. Em decorréncia disso,
esse segmento ndo se coloca com capacidade de resisténcia e luta contra a grande
empresa e se torna obrigado a atuar como coadjuvante no processo de crescimento,
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participando apenas daqueles setores vistos como néo prioritarios pelas grandes
empresas.

Indriunas (2007) enfoca também que um dos principais problemas das pequenas e
micro empresas brasileiras é a sua vida curta. Um levantamento do Sebrae, feito
entre 2000 e 2002, mostra que metade das micro e pequenas empresas fecha as
portas com menos de dois anos de existéncia. A mesma entidade levantou o que
seriam as principais razées, segundo 0s proprios empresarios, para tal: a falta de
capital de giro foi apontada como o principal problema por 24,1% dos entrevistados;
seguido dos impostos elevados (16%); falta de clientes (8%); e concorréncia (7%).

3. Métodos e Técnicas

Segundo Gil (2002) quanto a classificacao da pesquisa com base em seus objetivos,
fica caracterizada como uma pesquisa descritiva, com objetivo primordial a descri¢ao
de determinados fenbmenos ou, relacdes entre variaveis.

No que se refere as pesquisas com base nos procedimentos técnicos utilizados, este
trabalho é classificado como uma pesquisa bibliogréfica, que de acordo com Gil
(2002) é desenvolvida com base em material jA elaborado, principalmente livros e
artigos cientificos.

A pesquisa bibliografica foi realizada para a obtencdo de dados sobre o tema
abordado, buscando entender a ISO 9001 e os beneficios de sua implantagcdo para
as micro e pequenas empresas.

O estudo também apresenta caracteristicas qualitativas, onde de acordo a Mattar
(1999), identifica a presenca ou auséncia de algo, ndo tendo a preocupacdo de
medir o grau em que algo esta presente.

No que se refere ao desenvolvimento do processo da pesquisa, aponta-se, que a
técnica do estudo de caso foi adotada para realiza¢do do trabalho, onde de acordo a
Gil (2002), apresenta como objetivo a andlise profunda e exaustiva de uma, ou
poucas questdes, visando permitir o seu conhecimento amplo e detalhado.

Os dados obtidos durante o decorrer do trabalho foram conseguidos através de
pesquisas informativas, documentos, tais como revistas, livros e jornais. Assim
chegando as conclus@es obtidas.

4. Resultados e discussdes
4.1. Apresentacao de dados

Com base nas atividades de pesquisas realizadas foram identificados alguns dos
principais beneficios apontados pelas micro e pequenas empresas a partir da
implantagéo da ISO 9001, estes beneficios foram reunidos no Quadro 1.

Empres | Empres Empresa) EmpresaEmpresa Empres | Empres

; aA aB C D E aF aG
BENEFICIOS

Anholo Fraga | Santos | Rampas | Moura, | Ribeiro | Slongo
n 2006 2002 2002 S0 2006 |Ferreria| 2003 et al.
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2008

2005

Melhoria da eficiéncia

X

Padronizacéo

X

Melhor imagem da
empresa

Satisfacdo dos clientes

X[ X | X| X

X[ X | X| X

Garantia de execucao
correta dos
procedimentos de
fabricacéo

Ordenacéao do
crescimento da
empresa

Aumento da
produtividade

Aumento das vendas

Aumento na geracao
de emprego

Aumento da
lucratividade

Comprometimento da
direcdo

Reducéo de
desperdicios

Melhoria no
treinamento de
colaboradores

Aumento das
exportacoes

Inclusdo em mercados
mais exigentes

Maior nivel de
organizacéo interna

Maior motivacéo dos
funcionérios

Maior eficacia do
marketing

Reducéo de custos

Maior controle da
administracao

Aumento no numero de
clientes

Preocupacédo com a
equipe de
colaboradores

BENEFICIOS

Empres
aA

Empres
aB

Empresal
C

Empresa
D

Empresal
E

Empres
aF

Empres
aG

Anholo

Fraga

Santos

Rampas

Moura,

Ribeiro

Slongo
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n 2006 2002 2002 so 2006 |Ferreria| 2003 et al.
2008 2005

Cumprimento dos
prazos de entrega dos X X X X
produtos

Fidelizacdo de clientes X X X X X

Compreender e
responder as
mudancas no ambiente
interno e externo

Conducéo a resultados
mais previsiveis

Maior interacdo com o0s
diversos setores da X X X X
empresa

Maior protecéo para o
consumidor
Incremento no
desenvolvimento

tecnoldgico da indUstria
local

Uniformidade na
producgéo
Reducéo de
retrabalhos

QUADRO 1: Comparativo de beneficios nas empresas pesquisadas. Fonte: Elaborado pelos
autores.

X X X X

X X X X

4.2. Analise dos dados

Dentre os beneficios da implantacdo da norma ISO 9001 em micro e pequenas
empresas identificadas no item anterior retiraram-se 0S mais recorrentes para o
desenvolvimento do Quadro 2, que demonstra entdo os principais beneficios que a
implantacéo da norma trard para as empresas.

Beneficios para as Micro e Pequenas Empresas
Melhoria da eficiéncia
Padronizacéo
Melhor imagem da empresa
Satisfacdo dos clientes
Garantia de execucéo correta dos procedimentos de fabricacao
Ordenacéo do crescimento da empresa
Aumento da produtividade
Aumento das vendas
Aumento da lucratividade
Reducéo de desperdicios
Inclusdo em mercados mais exigentes
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Maior nivel de organizacéo interna
Maior motivacéo dos funcionarios
Reducéo de custos
Cumprimento dos prazos de entrega dos produtos
Fidelizac&o de clientes
Maior interacdo com os diversos setores da empresa
Uniformidade na producéo

Reducéo de retrabalhos

QUADRO 2: Principais beneficios para as Micro e Pequenas Empresas. Fonte:
Elaborado pelos autores a partir das referéncias pesquisadas.

5. Conclusao

A partir das atividades de pesquisa realizadas identificaram-se como beneficios mais
recorrentes da implantacdo da norma para micro e peguenas empresas, 0S
seqguintes: (i) Melhoria da eficiéncia; (ii) Padronizagéo; (iii) Melhor imagem da
empresa; (iv) Satisfacdo dos clientes; (v) Garantia de execucdo correta dos
procedimentos de fabricacdo; (vi) Ordenacdo do crescimento da empresa; (vii)
Aumento da produtividade; (viii) Aumento das vendas; (ix) Aumento da lucratividade;
(x) Reducéo dos desperdicios; (xi) Inclusdo em mercados mais exigentes; (xii) Maior
nivel de organizacao interna; (xiii) Maior motivacdo dos funcionarios; (xiv) Reducéo
de custos; (xv) Cumprimento dos prazos de entrega dos produtos; (xvi) Fidelizagao
de clientes; (xvii) Maior interacdo com os diversos setores da empresa; (xviii)
Uniformidade na producao; (xix) Reducéo de retrabalhos.

Além disso, identificou-se que pelo fato da gestdo da qualidade ser enfocada como
uma nova perspectiva, ou seja, uma 6tima estratégia adotada para enfrentar a
competitividade que ocorrem nos dias de hoje. Assim valorizando projetos que
oferegam valor ao cliente e aumento dos lucros, enquanto amadurecem na
elaboracdo de uma metodologia de gestdo de projetos que os auxilie a padronizar as
atividades de projeto na organizagao.

A partir do exposto também devemos ressaltar que a gestdo da qualidade passou a
ser uma ferramenta muito importante, favorecendo o trabalho em equipe e fazendo
com que a organizacao se torne uma referéncia de exceléncia no mercado.
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