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RESUMO

A atual literatura pouco fala sobre a relacdo entre sistemas de gestdo da qualidade e
desempenho internacional de empresas. De fato, € longa a lista de publicacdes que
analisam a relacdo entre sistemas de gestdo da qualidade e desempenho
organizacional, mas, quando se trata de desempenho internacional, os resultados
Sdo escassos e a maioria dos estudos que contém esses termos em seus titulos,
resumos e palavras-chave ndo chegam a analisar essa relacdo. Dada essa lacuna, 0
presente estudo analisou a relacdo entre sistema de gestdo da qualidade e
desempenho internacional em uma amostra de empresas da Serra Gaucha (sul do
Brasil). Para tanto, foram considerados tanto a maturidade do sistema de gestédo da
qualidade das empresas, incluindo a certificacdo ou ndo pela norma ISO 9001,
guanto seu desempenho internacional, sendo selecionados os indicadores mais
citados na literatura. Os dados foram coletados por meio de uma survey enviada a
uma amostra de 2000 empresas do setor metalmecanico da regido estudada e
analisados mediante procedimentos de estatistica descritiva, testes de hipdtese e
analise de correlacdo. Os resultados evidenciaram que (i) as empresas da amostra
possuem niveis de maturidade em sistemas de gestdo da qualidade maiores que o
ponto central da escala; (ii) tratando- se de desempenho internacional, o percentual
de exportacdes no faturamento total varia de 0% a 80%, obtendo-se um percentual
de 57% de empresas com mais de 1/3 da receita anual composta de exportacoes ;
(i) ha diferencas estatisticamente significantes de maturidade do sistema de
gestdo da qualidade e desempenho internacional entre empresas de diferentes
portes; (iv) a maturidade do sistema de gestdo da qualidade n&do se verificou uma
relacdo estatisticamente significante. Esses resultados permitem concluir que a
maturidade do sistema de gestdo da qualidade pode néo influir no desempenho
internacional.

Palavras-chave: Sistemas de Gestdo da Qualidade; Maturidade; ISO 9001;
Desempenho Internacional.



ABSTRACT

The current literature does not talk about the relation between quality management
system and international performance. In fact, there is a long list of publications that
analyze the relation between quality management systems and organizational
performance, but when it comes to international performance, results are scarce and
most studies that contain these terms in their titles, abstracts and keywords do not go
so far as to analyze this relation. Given this gap, the present study aimed to analyze
the relation between quality management system and international performance in a
sample of companies from the Serra Gaucha region (southern Brazil). To do so, both
the maturity of the company's quality management system, including 1SO 9001
certification, and its international performance were considered, being selected the
most cited indicators in the literature. The data were collected through a survey sent
to a sample of xxx companies of the metallurgical sectors of the studied region and
analyzed through procedures of descriptive statistics, hypothesis tests and
correlations analysis. The results showed that (i) the sample companies have
maturity levels in quality management systems higher than the center point of the
scale; (ii) in terms of international performance, the percentage of exports in total
revenues varies from 0% to 80%, obtaining a percentage of 57% of companies with
more than 1/3 of the annual revenue composed of exports; (iii) there are statistically
significant differences in the maturity of the quality management system and
international performance among companies of different sizes; (iv) the maturity of the
quality management system did not show a statistically significant relation. These
results allow us to conclude that the maturity of the quality management system may
not influence international performance.

Keywords: Quality management systems; Maturity; 1SO 9001; International
performance.
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1. INTRODUCAO

O crescimento da concorréncia entre as empresas, impulsionado por fatores
como tecnologia, inovacéo, rentabilidade e a propria globalizagéo, tem feito com que
as mesmas procurem meios mais eficientes de gerar competitividade.
Paralelamente, o mercado internacional estd cada vez mais rigido em questdes
relacionadas a qualidade de produtos e servicos.

Nesse contexto, diversos estudos tem procurado compreender o impacto da
implantagéo e certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade no desempenho das
empresas como, por exemplo, o estudo de Lourenco (2012) que se baseia na
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO 9001
como fundamento a melhoria do desempenho dos processos de uma empresa,
assunto este que também norteia os estudos de Flauzino et al. (2015) sobre anélise
dos impactos do sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO 9000 na
profissionalizacdo em empresas familiares de pequeno porte. Muitos desses estudos
indicam que implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade 1SO 9001 pode
agregar as empresas um maior potencial competitivo, possibilitando o ingresso em
mercados mais exigentes. A gestdo da qualidade cria nas organizagées uma cultura
voltada para atendimento as especificacbes e, principalmente, satisfacdo dos
clientes, garantindo assim uma imagem positiva perante o0s clientes e 0s
fornecedores. Dessa forma, a gestdo da qualidade proporciona as empresas
competitividade no mercado (COSTA; NASCIMENTO; PEREIRA, 2011).

Freigenbaum (1982 apud REEVES; BEDNAR, 1994), por exemplo, afirma que
qualidade é a forca mais importante que leva ao crescimento econémico das
empresas nos mercados internacionais. Ja& Gotzamani e Tsiotras (2002) afirmam que
a implantacdo da NBR ISO 9001 produz beneficios na organizacédo interna das
empresas, em suas operacfes, no desenvolvimento da cultura organizacional, na
qualidade do produto final e na satisfacao dos clientes. Cabe salientar, no entanto,
que as empresas que procuram a certificacdo por razdes externas, tais como
pressdo de clientes ou como um veiculo publicitario, focam-se nas vantagens
competitivas de curto prazo, ndo conseguindo tirar uma vantagem completa dos
mais preciosos beneficios em longo prazo que a certificacdo Ihes pode oferecer
(LOURENCO, 2012).
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A cultura lida com assuntos de pessoas e, assim, torna-se um fator importante
na implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (CORBETT; RASTRICK,
2000; IRANI et al., 2004; KOH; LOW, 2008). Isso significa que, com uma cultura
organizacional adaptavel, o sistema de gestdo da qualidade de uma empresa pode
ser implementado de forma eficiente e eficaz, contribuindo para fornecer um sistema
de gestdo estratégica que agregue no desempenho da empresa (COFFEY; 2010;
CAMERON; QUINN, 2011).

Irani et al. (2004) e Coffey (2005, 2010) concordam que h& uma relacdo entre
cultura organizacional e sistema de gestdo da qualidade. Também € possivel dizer
que a natureza organizacional é um fator determinante para o sucesso empresarial,
gue esta relacionado com a bem-sucedida implementacédo de sistema de gestédo da
qualidade. Koh e Low (2008) citam que essa relacdo se reforca mutuamente. Isso
significa que, se o desempenho organizacional for bom, o sistema de gestdo da
qualidade sera aplicado apropriadamente, levando a bons produtos e servicos.

Promover o desempenho organizacional € uma acdo nao trivial e exige a
monitoracdo de mudltiplos aspectos, internos e externos as organizacdes
(LEOPOLDINO; LOIOLA, 2010). Como consequéncia, ha uma grande variabilidade
de definicdes e de indicadores de desempenho organizacional, o que dificulta, em
parte, o proprio trabalho de monitoramento do desempenho das organizacdes, de
um lado, e, de outro, a comparabilidade de resultados entre organizacdes
(KHANDEKAR; SHARMA, 2006).

Tratando-se de desempenho, a linha de raciocinio segue pelos sistemas de
mensuracdo de seus indicadores. Segundo Falqueto (2001), os gerentes, em
guantidades crescentes, estdo reformulando os sistemas de mensuracdo de
desempenho das empresas para acompanhar critérios ndo financeiros e reforcar
novas estratégias competitivas. A partir dos objetivos estratégicos, as metas de
resultados sdo estabelecidas, desencadeando a sistematizacdo de um conjunto de
medidas, indicadores e aclGes que ultrapassam as fronteiras dos tradicionais
sistemas de avaliagdo de desempenho concebidos puramente com base em
indicadores financeiros (FALQUETO, 2001).

A maioria das pesquisas propde um esquema multidimensional para realizar a
afericdo dos indicadores de desempenho e, por consequéncia, revelar o
desempenho financeiro e operacional das empresas (BIJIMOLT; ZWART, 1994;
CARNEIRO, 2007). Segundo Sfreddo (2017), uma forma de mensurar o
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desempenho organizacional, respeitando todas as variaveis citadas anteriormente, é
por meio do Balanced Scorecard (BSC), sendo que o BSC fornece uma visao
abrangente sobre o negodcio utilizando quatro perspectivas, relacionadas com
aspectos financeiros, de clientes, dos processos internos e de aprendizado e
crescimento (TANGEN, 2004). No entanto, Muller (2003) cita outros sistemas de
avaliacdo de desempenho além do BSC como, por exemplo, o Economic Value
Added (EVA) e a Teoria das Restrigdes (TOC).

Dado esse contexto, o estudo tem como tema a influéncia da maturidade dos
sistemas de gestdo da qualidade no desempenho internacional de empresas da
Serra Gaucha. O presente estudo esta estruturado em cinco capitulos: o capitulo 1
apresenta uma introducao da tematica e, por conseguinte, a delimitacdo do tema, a
definicdo da questdo de pesquisa para norteamento do estudo, os objetivos gerais e
especificos do trabalho, e a justificativa sobre a sua importancia; No capitulo 2 é
apresentado o referencial teorico, contemplando uma revisdo aprofundada sobre
sistemas de gestdo da qualidade e desempenho internacional, considerando seus
indicadores e sua forma de mensuracéo. Dessa revisdo obtém-se 0 embasamento
necessario para o desenvolvimento do trabalho. O capitulo 3 engloba o método do
trabalho, evidenciando a abordagem, a natureza e o tipo de pesquisa, e 0s
procedimentos adotados para a coleta e a analise de dados. Como consequéncia da
aplicacdo desses procedimentos, os resultados sdo apresentados, analisados e
discutidos no capitulo 4. Por fim, no capitulo 5 sdo apresentadas as conclusdes do
trabalho, bem como suas implicacbes gerenciais, suas limitagcbes e as sugestdes

para pesquisas futuras.

1.1. DELIMITACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

A elevada competicdo no mercado internacional e o aumento da demanda por
melhores produtos e servicos sdo fatores que levam as empresas a desenvolverem
seus sistemas de gestdo para gerar competitividade e se inserirem nos mercados
internos e externos. Entre os muitos meétodos disponiveis, grande parte das
organiza¢des acaba buscando o desenvolvimento da gestdo da qualidade como
ferramenta para melhorar seu desempenho internacional. A adocdo desse tipo de
sistema de gestdo ajuda a promover em todos os setores da empresa uma melhoria

continua, o que ajuda a aumentar a competitividade no mercado.
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Na literatura sdo encontrados diversos estudos que abordam a relagéo entre
sistema de gestdo da qualidade e desempenho organizacional. Sfreddo (2017) cita
em seu trabalho que os estudos publicados até o momento apresentam
contribuicdes relevantes ao tema como, por exemplo, a utilizacdo de diversas formas
e modelos para a avaliacdo do desempenho das organiza¢des. Porém, algumas
lacunas sdo observadas como, por exemplo, a falta de utilizagdo de um modelo
consolidado para a avaliagcdo da maturidade do sistema de gestdo da qualidade e a
falta de uma concluséo definitiva acerca da melhoria do desempenho por meio da
implantagéo de um sistema de gestdo da qualidade.

Portanto, percebe-se na literatura que nem todos os autores tem verificado o
mesmo tipo de resultado quanto a influéncia da implementacdo de um sistema de
gestdo da qualidade sobre o desempenho organizacional. Sendo a gestdo da
qualidade a maneira pela qual uma organizacdo promove a melhoria de seus
produtos, servicos e processos, no sentido de que as especificacbes sejam
atendidas e alcancadas (FREEMAN-BELL; GROVER, 1994), e o desempenho
organizacional um fator crucial para a sobrevivéncia das empresas no mercado
global (BRAH TEE; RAO, 2002), é necessaria a avaliacao da relacao entre esses
dois fatores. No entanto, ndo se encontram na literatura muitos estudos analisando
especificamente a relacdo entre a implantagdo de um sistema de gestdo da
qgualidade e desempenho internacional e, adicionalmente, os estudos sobre a
relacdo entre a maturidade da gestdo da qualidade e o desempenho internacional
também sdo incipientes, ndo permitindo que se chegue a uma conclusédo
suficientemente aceita quanto a relacéo entre esses dois fatores.

E de conhecimento geral que hoje em dia a competitividade tornou se um
fator de extrema relevancia para o sucesso das organizacfes. Sendo assim, a
implantagéo de programas de qualidade como, por exemplo, o sistema de gestéo da
qualidade 1SO 9001, pode se tornar um diferencial na busca por competitividade.
Inserido nesse contexto, o presente estudo propde-se contribuir com esse tema,
analisando a relagdo entre sistemas de gestdo da qualidade e desempenho
internacional em uma amostra de empresas da Serra Gaucha. Nesse sentido, 0
estudo € norteado pela seguinte questao-problema: Qual a relacdo entre sistema de
gestdo da qualidade e desempenho internacional em empresas do setor

metalmecéanico da Serra Gaucha?



17

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo geral

O objetivo geral do presente estudo é analisar a relacdo entre sistemas de
gestdo da qualidade e desempenho internacional em empresas do setor

metalomecanico da Serra Gaucha.

1.2.2. Objetivos especificos

Para operacionalizar o alcance do objetivo geral, foram estabelecidos os
seguintes objetivos especificos:

a) analisar a maturidade do sistema de gestdo da qualidade de uma
amostra de empresas do setor metalmecanico da Serra Galcha,
verificando a existéncia ou néo de certificagdo 1SO 9001,

b) avaliar o desempenho internacional dessas empresas;

c) comparar a maturidade do sistema de gestdo da qualidade e o
desempenho internacional entre empresas de diferentes portes;

d) verificar o impacto do grau de maturidade do sistema de gestdo da
gualidade e da existéncia de certificagdo 1SO 9001 no desempenho

internacional das empresas analisadas.

1.3. JUSTIFICATIVA

Analisando-se a literatura internacional, constata-se que a analise do impacto
da implantacéo de sistemas da gestdo da qualidade no desempenho organizacional
internacional ainda € um assunto pouco estudado. Nesse sentido, a presente
pesquisa, em termos académicos, justifica-se por auxiliar a preencher uma lacuna
identificada.

Diversos estudos identificam uma relagcdo positiva entre sistemas de gestao
da qualidade e desempenho organizacional (Quadro 1). Com base nesses estudos,
pode se dizer que, em tese, a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade
contribui para a melhoria da performance. No entanto, esses estudos né&o
analisaram especificamente a relacao entre SGQ e desempenho internacional, o que

reforca a lacuna mencionada anteriormente.
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Quadro 1- Estudos sobre desempenho organizacional/ internacional

Autor / ano

Propdsito do estudo

Método
utilizado

Principais achados e contribui¢cdes

Al-Qahtani,
Alshehri,
Abd.Aziz

(2015)

Investigar o impacto das
praticas e estratégias de
gestao da Qualidade
Total (TQM) no
desempenho
organizacional.

Revisdo
da
literatura

As préticas de TQM podem impedir
gue as organizacdes atinjam seus
objetivos. No entanto, as principais
conclusdes que podem ser
tomadas a partir desta pesquisa sao
gue a satisfacéo do cliente e
desempenho de qualidade dos
produtos e servicos podem ser
reforcada pela implementacéo de
diferentes iniciativas de qualidade nas
organizagoes.

Ferreira

(2015)

Mostrar que as
organizacdes deviam
apostar na certificacéo
como forma de evolugéo
e inovacdo, visto que esta
Ihes traz vantagens em
relacéo a
concorrentes néo
certificados.

Survey

Em termos organizacionais, a
evolucéo da qualidade mundial foi
muito grande,
analisando o seu inicio até aos tempos
atuais. As organizagfes, que optam
por esta certificagdo, tém como
objetivo o0 aumento da competitividade,
aumento na satisfacdo dos clientes
relacionada com a qualidade dos
produtos e/ou servigos e no aumento
da rentabilidade da organizagéo.
Todas estas vantagens criadas pela
certificacdo I1ISO 9001 levam a uma
vantagem competitiva.

Sfreddo (2017)

Analisar a relacéo entre
sistemas de gestdo da
qualidade e desempenho
organizacional
(operacional, de mercado
e econdmico financeiro)
em empresas do setor
metalmecéanico da Serra
Galcha.

Survey

Os resultados apresentados
corroboram parcialmente os estudos
identificados na
literatura internacional. Enquanto
alguns estudos indicaram que ha
relacdo significante entre a
certificacdo 1SO 9001 e o desempenho
organizacional, em outros, essa
relagdo néo foi
identificada.

Diaz et al.
(2013)

O objetivo é determinar a
estrutura fatorial do
modelo de relagéo entre o
sistema de gestédo da
qualidade (SGQ) e 0
desempenho
organizacional (OP), bem
como o efeito mediador
gue sobre essas relacdes
exercem a gestdo do
conhecimento (GC) e a
satisfacdo do cliente
interno (ICS).

Survey

O estudo permitiu indagar sobre o
modelo das relagBes existentes nas
operacgles da IPV, entre os construtos
SGC, GC, SCIl e DO, com o objetivo
de determinar sua estrutura fatorial.

Macinati (2007)

Definir os fatores
subjacentes aos sistemas
de gestao da qualidade
gue sao os melhores
preditores de
desempenho
organizacional dos

Survey

A relacéo entre qualidade
sistema de gestdo e desempenho
organizacional,
apoiou o efeito positivo da gestéo da
qualidade com
praticas sobre o desempenho
subjetivo dos resultados.
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profissionais de saude e

avaliar o impacto desses

fatores subjacentes sobre
0 desempenho.

Fonte: o autor (2018).

Dado esse contexto, o presente estudo, ao tratar da relacdo entre SGQ e
desempenho internacional, contribui com um tema ainda n&o consolidado na
literatura. Essa contribuicdo justifica sua importancia para a literatura sobre o tema.

No entanto, além de sua contribuicdo teorica, o presente estudo também tem
relevancia para empresas que buscam implantar ou aprimorar seus sistemas de
gestéo da qualidade, servindo de ferramenta de avaliacdo das empresas nesse tipo
de questdo. Nesse sentido, os resultados identificados no estudo poderdo ser
aproveitados como fundamentos para a implementacao de sistemas de gestdo da
gualidade em empresas dos setores estudados ou até mesmo serem usados como
base para o desenvolvimento de trabalhos futuros em empresas de outros setores e
regioes.

Segundo os estudos de Conceicao e Costa (2015), o setor metalmecanico da
Serra Gaulcha tem grande representatividade dentro do estado e possui forte
influéncia no pais. Esse cluster se estende por 17 cidades da Serra Gaucha e tem
como cidade polo Caxias do Sul. Witzel (2017) explica que esse setor, em suma, é
constituido por uma aglomeracdo de empresas que produzem de caminhfes e
onibus a fabricacdo de pecas e acessoérios de cutelaria. Berté (2016) complementa
gue esse setor tem a producdo constituida por 31,34% de fabricacdo de veiculos
automotores, reboques e carroceiras, e 12,4% de fabricacdo de produtos de metal,
exceto maquinas e equipamentos. A importancia do setor metalmecanico gaucho
fica evidente quando se observa que é o segundo em termos de concentracdo de
empresas industriais deste setor, representando 12,5% do total nacional (SIMETAL,
2015). Corroborando com essa afirmacdo e tendo em conta esse cenario e a
importancia econdmica exercida pelas empresas desse setor, concentradas na
regido, desenvolveu-se a pesquisa com as industrias metal-mecanicas da Serra
Gaucha, considerando empresas fabricantes de pecas e produtos automotivos e

empresas de fabricacdo de produtos de metal (SFREDDO, 2017).
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo s&o apresentados 0s conceitoS necessarios ao
desenvolvimento do trabalho. Primeiramente, sdo desenvolvidos conceitos
fundamentais de gestdo da qualidade, sendo discutida a questdo de por que
implementar sistemas de gestdo da qualidade nas empresas. Apés isso, 0 tema
desempenho organizacional € abordado, aprofundando-se nos sistemas de
mensuracdo do desempenho internacional. Por fim, é apresentada a relagdo entre
os temas SGQ e desempenho internacional por meio de uma revisdo sisteméatica da

literatura.

2.1. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

A preocupacdo com a qualidade de bens e servicos ndo € recente. Os
consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar 0s bens e servicos que
recebiam em uma relacéo de troca (LONGO,1996). Para Troian, Schuster e Pradella
(2013) a qualidade é um dos principais diferenciais de uma empresa no atual
panorama globalizado e competitivo, sendo uma alternativa para empresas que
buscam aprimorar seus produtos, Servigos e processos.

Longo (1996) afirma que a qualidade, enquanto conceito € um valor
conhecido por todos e, no entanto, definido de forma diferenciada por diferentes
grupos ou camadas da sociedade, ou seja, a percepcao dos individuos é diferente
em relacdo aos mesmos produtos ou servicos, em funcdo de suas necessidades,
experiéncias e expectativas. Ja Feigenbaum (1982 apud REEVES; BEDNAR, 1994)
afirma em seus estudos que a qualidade total pode ser definida como um sistema
efetivo para integrar o desenvolvimento, a manutencdo e os esforcos de melhoria
para a qualidade dos varios grupos em uma organizagao, bem como para habilitar o
marketing, a engenharia, a producédo e o0 servico em niveis mais econdémicos que
permitam a completa satisfacdo do cliente. O Controle de Qualidade, portanto, deve
estar presente em todas as fases do processo de producédo, iniciando com a
especificacao do cliente, passando pelo projeto, fabricacdo, transporte e instalagao
do produto, e incluindo o servico de campo, para que o cliente se mantenha

satisfeito com o produto.
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A Associacao Brasileira de Normas e Técnicas (2005, p. 10) define gestdo da
qualidade como um conjunto de “atividades coordenadas para dirigir e controlar uma
organizacgao, no que diz respeito a qualidade”. Ja Milanoi (2016) afirma que a gestéo
da qualidade € uma abordagem gerencial voltada para as tendéncias gerenciais de
planejamento, controle e melhoria. O sistema de gestao da qualidade, por sua vez, €
a estrutura organizacional criada para assegurar a qualidade, visando administrar os
recursos necessarios para a boa elaboracdo dos procedimentos operacionais e para
gue as responsabilidades estabelecidas sejam respeitadas e cumpridas. De acordo
com a norma ABNT NBR ISO 9001, a implementacéo de um Sistema de Gestéo da
Qualidade deve ser capaz de atender aos requisitos dos clientes. No entanto, é
preciso ter em mente que isso ndo quer dizer que os produtos e/ou servicos, frutos
desse sistema, estejam completamente livres de defeitos. O sistema de gestdo da
qualidade é uma ferramenta de gestdo organizacional, utilizada por empresas, que
ajuda a desenvolver as formas de controle e gerenciamento de processo,
oportunizando a idealizacdo da eficacia de acGes tomadas, focando diretamente na

satisfacdo dos demandantes e na busca de um melhor desempenho dos processos.

2.2. POR QUE IMPLEMENTAR SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE NAS
EMPRESAS?

A gestdo da qualidade tem como finalidade potencializar o atendimento aos
requisitos e a melhoria continua da qualidade de uma organizacdo. A busca pela
certificacdo do sistema de qualidade faz parte dos investimentos da empresa
(AZEVEDO JUNIOR, 1994). Na atualidade, transformacées que requerem grandes
mudancas nas organizagdes vém sendo cada vez mais demandadas. Fillietaz (2006)
declara em seus estudos que, para que haja foco na prevencéo de falhas, defeitos e
desperdicios, producdo com o menor custo possivel, atendimento certeiro a prazos e
requisitos pré-estabelecidos, além de promocédo de desenvolvimento e capacitacao
profissional demonstrando a valorizacdo do desempenho, muitos gestores buscam
adotar sistemas de gestédo da qualidade. Segundo Pires (1999), o sistema de gestao
qualidade é a reunido de procedimentos organizacionais qualificados que repassam
a maxima confianca de um deliberado nivel da qualidade aceitavel e demonstram se
este estd sendo alcancado ao minimo custo. E um sistema de gestdo da

organizacdo que compreende todas as atividades que possam de algum modo
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afetar a qualidade do produto e/ou servi¢co, ou 0 modo como a qualidade é entendida
pelo cliente — consumidor. Dean e Bowen (1994) destacam o aumento do interesse
da implantacao de sistemas de gestao da qualidade (SGQ’s) em diversos setores da
economia, tais como servicos, manufatura, satude, educacéo e governo.

Implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) baseado, por
exemplo, na ISO 9001 € uma decisdo estratégica que deve ser cuidadosamente
avaliada. Essa decisdo deve ser baseada em varios fatores como, por exemplo,
contratacdes necessarias, investimento, tempo disponivel, o6rgao certificador,
custos/beneficios e montagem de equipe. Na fase de implantacdo propriamente
dita, deve-se definir claramente e divulgar convenientemente as responsabilidades
através da escolha de representantes da alta direcdo, bem como o limite de sua
autoridade no que toca a implantacdo e manutencdo do sistema da qualidade
(MENDES, 2003). Segundo a WK Sistemas, ndo apenas para clientes, mas para
fornecedores e outros parceiros, a certificacdo e a ado¢cdo do discurso na pratica
reflete diretamente na imagem das industrias perante o mercado, além do que
capacitar os profissionais de todas as areas dentro das normas da ISO 9001:2015 é
uma das formas mais eficazes de garantir que a qualidade seja respeitada dentro de
todo o processo e ndo apenas quando o produto chega ao setor responsavel. Para
Costa (2013) o sistema de gestdo da qualidade € um sistema dinamico que, por
meio do dominio da gestdo, permite preparar, implementar e averiguar acdes de

melhoria nas empresas (Figura 1).

Figura 1 - Modelo de um Sistema de Gestédo da Qualidade Baseado em Processos
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Kerzner (1998) relata em seus estudos que as empresas desenvolvidas
reconheceram que ndo se pode definir com exatiddo o que é qualidade, uma vez
que ela é definida pelo consumidor. Calarge (2001) expressa que 0s sistemas de
gestdo da qualidade sdo uma alternativa para o desenvolvimento de vantagem
competitiva, pois ele gera um padrdo de melhoria tendo em vista a motivacao de
colaboradores, o controle de processos, a identificacdo das necessidades de
clientes e sua satisfacao.

A principal razdo para implantar um SGQ seria 0 desejo da companhia em
melhorar a eficiéncia e efetividade das suas operagdes. Entretanto, se além dessas
melhorias existisse também a necessidade da organizagdo em atender as
exigéncias governamentais e de mercado (demandas dos clientes), faz-se
necessaria a certificacdo (JUNIOR, 2013). Empresas concordam que seus principais
estimulos para a certificacdo estdo evoluindo para a qualidade e satisfacdo dos
clientes. No entanto pressdes externas, concorrentes certificados e publicidade
muitas vezes sdo 0s reais motivadores por tras da adocédo de sistemas de gestdo da
qualidade (GOTZAMANI; TSIOTRAS, 2002).

Em suma, a implementacao de um sistema de gestao da qualidade harmoniza
todos os processos de uma organizacdo, permitindo que a mesma assegure que 0
seu produto atenda aos clientes de forma coerente abrangendo processos para

melhoria continua e a prevencéo de ndo conformidades.

2.3. DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

Desempenho organizacional ndo é um conceito simplista, mas um fenémeno
complexo e multifacetado (CARNEIRO, 2005). Para o Carneiro (2005), ndo é
possivel descrever o sucesso de uma empresa fazendo o uso de uma Unica métrica,
ja que diversas perspectivas deverdo ser consideradas para verificar se a empresa
estd alcancando o sucesso. Segundo Oliveira et al. (2013), a medicdo de
desempenho organizacional é fator preponderante para manter a competividade das
empresas, funcionando como importante ferramenta de melhoria de producéo e de
qualidade de servicos prestados aos clientes, e para alcancar a exceléncia do
negocio. Meimand et al. (2002) afirmam que o desempenho organizacional é
convencionalmente estabelecido em termos de suas caracteristicas de output

(producéao, vendas etc.) ou de input (custos, gastos etc.) ou ainda como uma relagéao
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entre outputs e inputs (eficiéncia, produtividade etc.). Para Mills et al. (2002) ainda
se pode acrescentar que o desempenho organizacional envolve variaveis
relacionadas com o resultado financeiro da empresa, com o0s clientes e com

processos internos (Figura 2).

Figura 2 - Desempenho organizacional e suas variaveis
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Fonte: Adaptado de Mills et al (2002).

A Figura 2 ilustra a competéncia do desempenho organizacional na
mobilizacdo de recursos, manifestado em indicadores escolhidos para as

perspectivas de processos, clientes e financeiras de uma empresa.

2.3.1 Indicadores de desempenho organizacional

Chamon (2008) afirma que a palavra ‘indicador’ tem sua origem no latim -
indicare, cujo significado € demonstrar ou revelar. Fraco-Santos et al. (2004), por
sua vez, indicam que um modelo de avaliacdo de desempenho organizacional tem
um papel importante para as empresas, uma vez que € uma ferramenta estratégica
para a administracdo, para 0 monitoramento e para o controle do desempenho,
ajudando a desenvolver comunicacdo interna e externa, e influenciando o
comportamento e as acbOes dos colaboradores, facilitando a aprendizagem
organizacional. Para Costa apud Neely (1996), a mensuragdo do desempenho
organizacional pode ser desenvolvida por meio de dimensdes (ou indicadores) com

0 proposito de quantificar a atuacdo satisfatéria de um processo. O Quadro 2



25

apresenta exemplos dos indicadores mais encontrados na literatura e suas formas
de mensuragao.

Quadro 2 - Exemplo de indicadores

Desempenho Indicador
Desempenho Consumo de energia; produtividade do trabalho; taxa de utilizacdo da
Técnico capacidade instalada; indice de pecas refugadas; taxa de

reclamaces de clientes; Lead time; tempo de set-up; market share;
exportacao e nimero de patentes.

Desempenho Giro dos estoques; margem de lucro operacional; ROI; margem
Econdmico- liquida; endividamento geral; e nivel de desconto de titulos.

financeiro

Financeiro Diferenciacdo de precos, margem de lucro total; propaganda:

segmentacdo do publico-alvo, tempo, retorno esperado; promocao:
descontos, a¢gfes no ponto de venda; novos produtos: publico-alvo,
estrutura de pés-venda, niveis de qualidade, % das vendas, % de
mercado; for¢a de vendas: nimero de pessoas, distribui¢do fisica. De
produgéo, de qualidade, de servicos; investimentos: volume de capital
de terceiros e de capital préprio; estoques; recebiveis: qualidade dos
recebimentos; liquidez; fornecedores: poder de barganha, qualidade.
Faturamento; investimentos; valor para o acionista; capacidade de
inovagdo; tecnologias e produtos; colaboradores motivados; novos
clientes; clientes satisfeitos; presteza nos servigos; gestdo social;
inovacdo nos produtos; eficiéncia interna; rapidez no atendimento.
Imobilizacdo; capital de giro; alavancagem; solvéncia; encaixe;
cobertura voluntéria; liquidez geral; volume de crédito em relacdo ao
patriménio liquido; despesa com pessoal; despesa administrativa,
despesa total; geracdo de renda; crescimento; aplicacbes totais;
captacBes totais; receita operacional;, ativo real, passivo real,
aplicacdo total; captacdo total. Crescimento de vendas; nivel de
inadimpléncia; participacdo de mercado; nivel de satisfagdo de
clientes; imagem e reputacdo; niumero médio de melhorias; taxa de
refugo/retrabalho; taxa de retencdo de funcionarios e gastos com
treinamentos. Fator de conversdo da matéria-prima; resultado
operacional nominal; rentabilidade do negécio.

Balanco social Folha de pagamento bruta/lucro operacional; total de beneficios
sociais internos/ lucro operacional;, tributos/lucro operacional;
contribuicbes para a sociedade/lucro operacional; participacdes em
projetos ambientais/lucro operacional; receita liquida/total de
funcionédrios; contribuicbes para a sociedade/receita liquida;
tributos/receita liquida; participacbes em projetos ambientais/ receita
liguida; nimero de balangos sociais emitidos por exercicio social; total
de homem/hora envolvido na elaboracéo do balanco social; total de
beneficios sociais/lucro operacional; relagdo entre a maior e a menor
remuneracdo na empresa; numero de empregados ao final do
periodo; nimero de admissdes durante o periodo; numero de
funcionarios acima de 45 anos; nimero de mulheres na empresa; %
de cargos de chefia ocupados por mulheres; nimero de negros que
trabalham na empresa.

Rotatividade Clima organizacional; nimero de greves e paralisacdes; numero de
pessoal acidentes de trabalho; nimero de casos de doencas ocupacionais;
gualidade de vida da populacgéo.

Fonte: Adaptado de Nascimento et al. (2011).

E através da associacdo dos indicadores apresentados no Quadro 2 que as
empresas conseguem mensurar e avaliar o seu desempenho e também vislumbrar a

real situacdo em que seus processos se encontram, identificando assim melhorias a
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serem implementadas e tornando as ac¢des preventivas e corretivas mais suscetiveis

de serem adotadas em processos, produtos e planejamentos.

2.4. DESEMPENHO INTERNACIONAL

Quanto ao desempenho internacional, Souza et al. (2014) explanam que o
mesmo é geralmente observado através da dindmica do volume dos negodcios
internacionais, dos lucros internacionais e da extensdo geografica. Para Zou et al.
(1998), o interesse sobre desempenho internacional repercute tanto na
macroeconomia (politica e acordos internacionais ligados a exportacdo) quanto na
microeconomia (competitividade no mercado exportador). Calixto, Pereira e
Monticelli (2012) evidenciam que, entre os fatores internos, estdo estratégias de
marketing internacional; percepcdes gerenciais; caracteristicas e competéncias da
empresa. E os fatores externos, por sua vez, sdo as caracteristicas do mercado
domeéstico, do mercado externo; e da industria (CALIXTO; PEREIRA; MONTICELLI,
2012).

2.4.1 Formas de mensuracdo do desempenho internacional

O sistema de mensuracdo de desempenho internacional pode ser
compreendido como a reunido de processos, pessoas, métodos, ferramentas e
indicadores, com o objetivo de juntar, descrever e representar dados, tendo em vista
sua finalidade geral de gerar informacdes sobre mudltiplas dimensbes de
desempenho em diferentes niveis hierarquicos. O desempenho internacional é
definido de véarias maneiras. Uma dessas definicdes € dada por Knight e Cavusgil
(2005), que o conceituam como a medida do alcance dos objetivos da empresa em
mercados estrangeiros.

Zou e Stan (1998) sugerem que o0s determinantes do desempenho
internacional podem ser categorizados em fatores internos (estratégias de marketing
internacional, atitudes e percepgbes gerenciais, gestdo, caracteristicas e
competéncias da empresa) e externos (caracteristicas do mercado domestico; do
mercado externo e da industria). Baseado nos conhecimentos gerados, as empresas
podem qualificar o desempenho de atividades, equipes, processos e do préprio

sistema organizacional, para providenciar e executar agdes para melhorias nas
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organizagcdes (CLARK, 1995; BITITCI et al, 2000; NEELY et al., 2002;
FIGUEIREDO, 2003). Zou e Stan (1998), seguindo nessa linha de raciocinio, fazem
uma sintese dos determinantes de performance internacional, identificando
indicadores como vendas; lucros; crescimento; e escalas gerais para avaliar a
performance como um todo.

Silva (2012) acrescenta que a mensuracdo do desempenho internacional é
um fator importante para empresas, ja que nas ultimas décadas tem-se assistido a
uma crescente importancia dos fatores competitivos e estratégicos que estao
associados a globalizacdo .Para Costa (2014), para a mensuracdo do desempenho
podem ser consideradas trés dimensodes principais, cada uma delas decomposta em

trés direcionadores (Quadro 3).

Quadro 3 - Dimensdes e direcionadores do desempenho organizacional
internacional
Dimensdes do desempenho Direcionadores

Satisfacdo dos clientes externos Desempenho satisfatério
Atividades bem sucedidas
Atividades internacionais
atingem as expectativas da
empresa

Estratégico Competitividade global

Posicao estratégica
Participacdo no mercado
Financeiro Investimentos internacionais
satisfatorios

Grandes volumes de venda
Crescimento empresarial
rapido.

Fonte: Adaptado de Zou, Taylor e Osland (1998).

Observa-se que h&a na literatura uma tendéncia ao uso de determinantes
econdmico- financeiros e estratégicos para capturar o desempenho internacional das
organizacdes, enquanto fatores relativos a outras areas como marketing e
relacionamento na cadeia de suprimentos sdo menos considerados (GARRIDO et
al., 2012).

Pode-se tomar como ponto norteador da mensuracdo do desempenho
organizacional internacional alguns estudos que desenvolvem a mensuragcéo de
indicadores e avaliam o desempenho. Com base nesse ponto, encontra se na
literatura alguns estudos sobre mensuracdo do desempenho e também sobre a

mensuragao de seus indicadores (Quadro 4).
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Quadro 4 - Estudos que sobre mensuracdo do desempenho internacional

Propésito do Método S oo
Autor / ano P > Principais achados e contribuicées
estudo utilizado
A forma como se
mensura
O modelo para mensurar DI
desempenho S
. : . apresentado € mais abrangente do
internacional é o
gue a maioria das formas de
apontada como ~
mensura¢do comumente usadas,
uma das causas , ~
uma vez que adota dimensdes
dos multifacetadas de desempenho.
resultados NV
Enguanto as principais escalas
controversos em .
. ) conhecidas concentram-se
Garrido et al. pesquisas em S i
. ) o Survey principalmente em indicadores
(2015) internacionalizacao. . . N
~ financeiros, econdmicos e/
Este estudo propde 2
ou estratégicos, o modelo
um modelo de N
~ apresentado agrega trés novas
mensuracgao de . ~ : )
dimensdes (marketing, relacional e
desempenho P
) . mercado doméstico), que
internacional ~ : )
. estdo em forte sintonia com os
multifacetado : :
o tipos de determinantes do DI
que contribui para . i
. analisados nas pesquisas..
reduzir algumas
lacunas.
Mensuracéo de
desempenho
internacional para
desenvolver um
método que
propicie a geragéo Contribui apresentando novas
deum conjunto de dimensbes de desempenho
. informacdes que internacional (Marketing, Relacional
Garrido et al. ) A0 .
sejam Uteis de Survey e Mercado Domestico),
(2012) diversas formas na possibilitando maior relacéo entre
solugéo de desempenho internacional e seus
problemas e determinantes.
situacgdes, além de
determinar quao
efetiva a
organizacéo foi na
realizacéo de seus
objetivos.
Estabeleceu os principios e
cuidados de um sistema de
Indicadores medi¢éo de desempenho
Delgado estratégicos a partir organizacional global,
) ! do tema “medicao Survey apresentando uma forma de
Bacic. (2004) ; e )
do desempenho identificar e correlacionar os
global. indicadores que dirdo do sucesso
da organizacdo como um todo, do
ponto de vista de sua estratégia.
Propor melhorias O modelo proposto pode ser
na escala de considerado consistente
mensuracéo do especialmente quanto as novas
. desempenho dimensbes sugeridas relacional e
Pereira (2011) b Survey 9

organizacional

internacional
usando as escalas
mas utilizadas na

de marketing uma vez que
apresentam indicadores
satisfatorios. O comportamento
desses indicadores reflete
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literatura.

confiabilidade tedrica e estatistica
podendo ser considerado valido
para ser aplicado futuramente com
0 objetivo de mensurar o
desempenho internacional.

Fonte: o autor (2018).

Partindo dessa analise da

literatura,

tem-se que a mensuragao do

desempenho internacional depende dos propésitos de cada pesquisa e das

possibilidades de acesso aos dados necessarios para o calculo de cada indicador.

Sendo assim, nédo é possivel identificar um Unico modelo hegemdnico ou mesmo um

modelo com maior nivel de aceitacdo. Sendo assim tem-se que os indicadores que

se destacam para a mensuragcdo do desempenho internacional sdo os indicadores

econdmico-financeiros.
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3. METODO

Considera-se 0 método um instrumento do pesquisador, uma vez que €
através da especificacdo dos caminhos a serem adotados que se torna possivel
delimitar como, onde, com quem, com qué, quanto e de que maneira se pretende
captar a realidade e seus fendbmenos (ALVES, 2003). Neste capitulo do trabalho é
apresentado o método adotado para a execucdo da pesquisa. Primeiramente, é
caracterizado o estudo. Na sequéncia, sdo descritos os procedimentos de coleta e

analise de dados adotados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Segundo Lakatos e Marconi (2010), método € o conjunto das atividades
sistémicas e racionais que possibilitam alcancar os objetivos de uma pesquisa e
tracar o caminho a ser seguido pelo pesquisador. Quanto a seus objetivos, a
presente pesquisa se classifica como quantitativa. A pesquisa quantitativa, segundo
Pereira (2016), utiliza dados que podem ser classificados e analisados mediante
recursos e técnicas estatisticas. Ja para Mattar (2001) a pesquisa quantitativa busca
o levantamento e analise de dados estatisticos, explorando uma amostra
representativa de uma populacédo determinada.

Quanto aos procedimentos técnicos, o presente estudo caracteriza-se por
survey ou pesquisa levantamento, visto que, para a elaboracdo do estudo, foi
aplicado um questionario a uma amostra de empresas do setor metalmecénico da
Serra Galcha. Assim como na pesquisa de Sfreddo (2017), neste estudo foi
considerado como populacdo a totalidade de empresas cadastradas junto ao
Sindicato das Industrias Metallrgicas, Mecanicas e de Material Elétrico de Caxias do
Sul (SIMECS).

3.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

Para a elaboracdo da pesquisa foi criado um questionario estruturado com
perguntas relacionadas a maturidade do sistema de gestdo da qualidade, a
implantagéo da ISO 9001 e ao desempenho internacional das empresas, visando

responder ao problema proposto no presente estudo. A pesquisa quantitativa foi
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realizada com o envio de questionarios para empresas do setor metalmecéanico da
Serra Gaucha cadastradas no SIMECS, envolvendo uma populacdo de 2.000
empresas. Apoés diversas rodadas de envio do questionario por e-mail, com o auxilio
da ferramenta Google Forms foram recebidos 30 questionarios validos.

Com os questiondrios respondidos, as respostas obtidas foram tabuladas e
analisadas. Os dados foram analisados mediante procedimentos de estatistica
descritiva (médias e desvios padrao); coeficiente de Cronbach (para analisar a
confiabilidade das informacdes sobre o sistema de gestdo da qualidade); testes de
hipoteses para comparacdo do grau de maturidade dos sistemas de gestdo da
qualidade entre empresas de diferentes portes e comparacdo do grau de
desempenho internacional de empresas de diferentes portes e andlise correlacdo
(para verificar a relacdo entre a maturidade do sistema de gestdo da qualidade e o
desempenho internacional das empresas). O questionario completo encontra-se no

Apéndice A.



32

4. RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados encontrados, bem como a
andlise e interpretacdo dos dados obtidos na survey realizada com as empresas do
setor metalmecénico da Serra Gaucha. Em um primeiro momento, sdo apresentados
os perfis das empresas respondentes, identificando-as quanto ao porte, tempo de
funcionamento, se possui ou ndo certificacdo I1ISO 9001, ha quanto tempo esta
certificada e sdo apresentadas também as seguintes informacfes sobre os
respondentes: sua area de formacao, seu nivel hierarquico na empresa e tempo de
atuacao. Posteriormente a essa caracterizacdo da amostra, sdo apresentados, a
analises que se dividem de acordo com o0s objetivos especificos a serem
alcancados, onde cada questdo proposta aos respondentes foi categorizada e

analisada em seu respectivo topico.

4.1. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A partir das questdes que visam identificar o perfil da empresa e o perfil dos
respondentes, foi possivel visualizar as caracteristicas predominantes da amostra
utilizada na pesquisa. O total da amostra do questionério foi de 30 respondentes,
sendo que todas as respostas foram validas para uso na analise.

Tratando-se do porte da empresa a Figura 3 apresenta que 46,7% dos
respondentes s&o contratados por empresas que possuem 500 ou mais
funcionarios, sendo esta a faixa de maior representatividade da amostra.

Figura 3 - Distribuicdo da amostra conforme porte da empresa
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45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Microempresa (até 19 Empresa de pequeno  Empresa de médio Empresa de grande
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empregados) empregados) empregados)

Fonte: elaborado pela autora 2018.
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Destaca-se também, além das empresas de grande porte como maior faixa
de representatividade da amostra, a segunda maior faixa (33,3%) que € composta
de empresas de porte médio que concentram entre 100 e 499 funcionarios.

A Tabela 1 indica como é a distribuicdo do tempo de funcionamento em anos
das empresas conforme os respondentes.

Tabela 1- Tempo de funcionamento da empresa em anos

Tempo de funcionamento Quantidade
5a 10 anos 2
10 a 20 anos 7
Mais de 20 anos 21
Total geral 30

Fonte: elaborado pela autora 2018.

Observa-se que ha predominéncia das empresas que possuem mais de vinte
anos de funcionamento e que dentre as empresas respondentes apenas duas
demonstram ter pouca experiéncia no mercado.

Quanto a certificacdo na norma ISO 9001, vinte e sete empresas da amostra
possuem a certificacdo, enquanto apenas trés ndo a possuem. Das certificadas,
vinte e cinco empresas possuem certificacdo ha mais de dez anos e duas estao
certificadas a menos de um ano (Tabela 2).

Tabela 2 - Empresas certificadas/ tempo de certificacao.

Certificacdo 1SO 9001 Quantidade
Certificadas 27

N&o certificadas 3
Tempo de certificacdo Quantidade
1 a5 anos 2

5a 10 anos 1
Mais de 10 anos 24
Total geral 27

Fonte: elaborado pela autora 2018.

Quanto ao nivel hierarquico dos respondentes, a maioria ocupa cargos de
assistente. O restante se divide em outras fungbes que variam de supervisores/
coordenadores, diretores e gerentes a operadores de almoxarifado e controladores
de produgéo.

No que se refere a area de formacao dos respondentes, observou-se um perfil
diversificado. Sete respondentes apresentaram formag¢do em comercio internacional,
engquanto os demais respondentes mostraram-se distribuidos em diversas areas do
conhecimento, como administragdo (de empresas, marketing e logistica) e

engenharia (Tabela 3).



Tabela 3 - Nivel hierarquico da empresa/ nivel de escolaridade/ formacgéao
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profissional
Nivel hierarquico de Quantidade
funcionamento
Analista 4
Almoxarifado 1
Assistente 10
Auxiliar 2
Controlador de producgéo 1
Diretor 2
Gerente 2
Montador 1
Supervisor/coordenador 6
Técnico 1
Nivel de Escolaridade Quantidade
Ensino fundamental 0
Ensino médio 1
Superior 26
Superior incompleto 3
Total geral 30
Formacéo profissional Quantidade
Administracéo (marketing e logistica) 14
Comércio internacional 7
Engenharias 5
Total geral 30

Fonte: elaborado pela autora 2018.

No que diz respeito ao perfil dos respondentes, pode-se observar que,

tratando-se de tempo de experiéncia na empresa, 25 dos profissionais da amostra

possuem mais de cinco anos de empresa, sendo esta a faixa de maior

representatividade, e apenas 5 dos respondentes tem menos de um ano de

experiéncia (Figura 4).

Figura 4 - Distribuicdo da amostra conforme anos de trabalho a empresa
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Fonte: elaborado pela autora 2018.
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A partir destes dados tornou-se possivel detectar as caracteristicas das
empresas da amostra e dos respectivos profissionais que responderam ao
questiondrio. Quanto as empresas, a amostra foi composta, em sua maioria por
organizacdes com longo tempo de funcionamento e de certificacdo ISO 9001. Ja no
que se refere ao perfil dos respondentes, a maioria atua em cargos de assistente e

tem menos de cinco anos de experiéncia na empresa.

4.2. ANALISE DE CONFIABILIDADE DAS INFORMACOES SOBRE SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE

Utilizando-se o software SPSS (Statistical Package for the Social Science)
analisou-se a confiabilidade das informacdes recebidas sobre a maturidade dos
Sistemas de Gestdo da Qualidade. Para tanto, foram calculados os de alfas de
Cronbach para averiguar a consisténcia das variaveis contempladas no questionario.
Os resultados séao apresentados na Tabela 4.

Tabela 4 - Analise de confiabilidade estatistica

Dimensao N° de itens Alfa de Cronbach

Maturidade do SGQ 6 0,735

Fonte: elaborado pela autora 2018.

A definicdo das dimensdes da maturidade do sistema de gestdo da qualidade,
segundo a orientacdo de Sfreddo (2017), foi submetida a uma avaliacdo da
consisténcia mediante o coeficiente alfa de Cronbach. O fundamento da medida de
confiabilidade explica que essa medida varia de 0 a 1, tendo 0,60 como limite inferior
de aceitabilidade. Baseado nesse fundamento foi possivel determinar que o alfa
resultante demonstra a alta confiabilidade dos dados, ndo sendo necessaria a

revisao das variaveis.

4.3. ANALISE DA MATURIDADE DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
CONFORME O PORTE DAS EMPRESAS.

As questdes 8 a 13 do questionario, referentes a maturidade do sistema de
gestdo da qualidade foram denominadas como variaveis V1, V2, V3, V4, V5 e V6.
Apés a andlise das médias (Tabela 5) das respostas em relagdo ao grau de
maturidade do sistema de gestdo da qualidade, observou-se que a meédia geral foi
de 3,494 em uma escala de 1 a 5. Sendo assim, as empresas do setor metal-



36

mecanico da Serra Gaulcha, situam-se em um nivel maior que o ponto central da
escala utilizada.
Tabela 5 - Grau de maturidade do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

Dimensao Variaveis Média Desvio padrao
V1 4,0667 1,20153
Maturidade do Sistema V2 3,2667 1,25762
de gestao da qualidade V3 3,1000 1,18467
V4 3,3667 1,47352
V5 3,8333 1,26173
V6 3,3333 0,88409
Média geral 3,494 0,8492

Fonte: elaborado pela autora 2018.

Entre as respostas do questionario, observa-se que a questao 8 (V1) relativa
as atitudes da diretoria da empresa, foi a que revelou um maior nivel de maturidade.
Verificou-se também que a pergunta que gerou o menor indice de maturidade e
desvio padrao foi a questdo 13 (V6) que se referia a problemas de qualidade dentro
das organizagoes.

No que se refere ao desempenho internacional das organizacdes, foi
necessaria a realizacdo de uma analise descritiva para caracterizacdo dos dados.
Para a avaliacdo do desempenho internacional foi proposta uma analise do
percentual das exporta¢des no faturamento anual das empresas (Figura 5).

Figura 5 - Percentual das exportacdes no faturamento total anual da empresa.
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Na figura 4 revela-se que das trinta respondentes, treze empresas tem uma
representatividade do percentual das exportagdes sobre o faturamento que varia de
zero até 20,0%. No lado oposto, percentuais entre 30,0% a 80,0% sdo o maior
grupo, com dezessete respondentes. Nota-se que apenas uma empresa tem um
percentual de 80,0% nas exportagcbes formando sua receita. Fato que chama
atencdo ja que no extremo oposto cinco empresas da amostra, ndo tem nenhum
faturamento com processos de exportacdo. O maior grupo de respondentes se
encontra na faixa em que o percentual de exportacdes € representado por 30% do
faturamento total. Caracterizando assim um volume de receita da ordem de 1/3
sobre o total. Assim, pode-se observar que 57,0% das empresas j4 tem nas
exportacdes uma parcela superior a 1/3 de sua receita total e que, por outro lado,
ainda existem 43,0% de empresas que tem menos de 20,0% de sua receita nas

exportacoes.

4.3.1 Testes de hipoteses para comparacdo de desempenho internacional e
maturidade dos sistemas de gestao da qualidade entre empresas de diferentes

portes

Tendo em vista testar as hipoteses formuladas, as médias das respostas
entre empresas de grande porte e as demais empresas (médio, pequeno porte e
microempresa) foram comparadas com o auxilio do software SPSS através do teste
estatistico de hipoteses. A primeira hipotese testada, H1, € de que as empresas de
grande porte possuem sistemas de gestdo da qualidade mais maduros do que as
demais empresas. Para isso, inicialmente, foram separados os grupos de empresas
de grande porte (n=14) e as demais empresas agrupadas (médio e pequeno porte e
microempresas) (n=16) para, posteriormente, calcular a média aritmética das
respostas das perguntas sobre a maturidade do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Também foi calculado o nivel de significancia da diferenca entre as médias (Tabela
6).

Tabela 6- Andlise da comparagéo do grau maturidade do Sistema de Gestéo da
qualidade pelo porte da empresa

Dimenséao Empresas N Média Desvio Significancia
Padréo
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Maturidade do Grande porte 14 3,8464 0,55176 0,000
Sistema de Pequeno e médio 16 3,1869 0,95593 0,000
gestdo da porte e

gualidade microempresas.

Fonte: elaborado pela autora 2018.

O teste de hipétese utilizado, considerando a p(“Sig. 2-tailed”) < 0,000, rejeita
a hipotese nula HO que constata que ndo ha diferenca entre a maturidade dos
sistemas de gestdo da qualidade de empresas de grande porte e empresa de micro,
pequeno e médio porte.

A primeira hipétese testada, H1, € de que ha diferenca entre a maturidade dos
sistemas de gestdo da qualidade de empresas de diferente porte. Logo, pode-se
concluir que as médias da variavel séo significativamente diferentes entre os grupos.

A segunda hipoétese principal testada, H2, € de que as empresas que sdo de
grande porte possuem melhor desempenho internacional do que as médias,
pequenas e microempresas. Os resultados obtidos s&o apresentados na Tabela 7.

Tabela 7 - Andlise da comparacédo do grau de maturidade do Desempenho
internacional pelo porte da empresa

Dimensao Empresas N Média Desvio Significancia
Padréo
Grande porte 14 36,4286 17,69708 0,000
Desempenho Pequeno e médio 16 20,3125 22,77050 0,003
internacional porte e

microempresas.

Fonte: elaborado pela autora 2018.

Assim como no teste anterior percebe-se que as empresas de grande porte
possuem médias de desempenho internacional maiores do que as micros, pequenas
e médias empresas (Tabela 7). Essa diferenca é estatisticamente significante a um
nivel de confianca de 99,7%, onde se afirma que héa diferenca entre o desempenho
internacional das empresas quanto ao seu porte. Consequentemente, aceita-se as

hipéteses H1 e H2, rejeitando-se nos dois testes HO.

4.4 IMPACTO DA MATURIDADE DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
NO DESEMPENHO INTERNACIONAL DAS EMPRESAS.

Para medir o impacto da maturidade do sistema de gestdo da qualidade no
desempenho internacional foi constatado que o método estatistico mais adequado
seria aquele que mede a correlagdo entre varidveis. Segundo Sachiko (2004), a

analise de correlacdo fornece um numero, indicando como duas variaveis variam
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conjuntamente. Mede a intensidade e a direcdo da relacéo linear ou n&o linear entre
duas variaveis.

E um indicador que atende & necessidade de se estabelecer a existéncia ou
nao de uma relacao entre essas variaveis sem que, para iSso, Seja preciso o ajuste
de uma funcdo mateméatica (SACHIKO, 2004). Sendo assim, a variavel dependente
€ o desempenho internacional e as variaveis independentes estdo representadas
como as questbes que envolviam o sistema de gestdo da qualidade que foram
denominadas anteriormente de V1, V2, V3, V4, V5, e V6.

Quadro 5- Variaveis de Analise de Correlagéo

Média Desempenho
Média Pearson Correlation 1 0,237
Sig. (2-tailed) 0,208
N 30 30
Desempenho Pearson Correlation 0,237 1
internacional Sig. (2-tailed) 0,208
N 30 30

Fonte: elaborado pela autora 2018.

Como se pode visualizar (Quadro 5), o coeficiente de correlacdo de Pearson

indica que nado ha relacao significativa entre desempenho internacional e sistema de

gestédo da qualidade. O coeficiente de 0,237 revela uma correlacao fraca.
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5. CONCLUSOES

No presente capitulo sédo apresentadas as conclusdes do estudo. O primeiro
objetivo especifico deste estudo foi analisar a maturidade do sistema de gestdo da
qualidade de uma amostra de empresas do setor metalmecéanico da Serra Gaucha,
verificando a existéncia ou ndo de certificacdo 1SO 9001. Verificou-se que referente
a maturidade do sistema de gestdo da qualidade a média geral foi maior que trés o
gue indica que as empresas do setor metalmecanico da Serra Gaucha tém um nivel
de maturidade maior que o ponto central da escala. No que se refere a certificacao
ISO 9001, apenas trés empresas, das 30 respondentes, ndo eram certificadas.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico, que visava avaliar o desempenho
internacional das empresas da amostra, obteve-se que cinco empresas
demonstraram n&o ter nenhum contato com processos de exportacdo, ou seja,
nenhum nivel de internacionalizacdo. Por outro lado, em sete das trinta empresas foi
constatado que as exportacOes representam 30% do faturamento total. Essa
disparidade deve-se ao fato da amostra ser heterogénea, assim 0s niveis de
exportacdo variaram de 0% a 80% do faturamento total. Além disso, pode-se
observar que a economia financeira de grande parte das organiza¢des respondentes
apresenta altos niveis de exportacdo, visto que em algumas organizacdes a
exportacdo chega a mais de 50% do faturamento total.

No que se refere ao terceiro objetivo, através de testes de hipoteses foram
analisadas as variaveis relacionadas tanto ao sistema de gestdo da qualidade
quanto ao desempenho internacional, conforme o porte da empresa. Ambos os
resultados dos testes constatam significancia, onde a diferenca das médias
analisadas afirmou que ha diferenca entre a maturidade do sistema de gestdo da
qualidade conforme o porte da empresa e que ha diferenca de desempenho
internacional, também, conforme o porte da empresa.

Quanto ao quarto objetivo especifico que buscava verificar o impacto do grau
de maturidade do sistema de gestdo da qualidade no desempenho internacional das
empresas analisadas, ndo se verificou uma relacdo estatisticamente significante,
conforme identificado no coeficiente de correlacdo de Pearson.

Considera-se que o objetivo geral foi alcancado, ja que o estudo tinha como
prioridade verificar se havia ou nado influéncia da maturidade do sistema de gestéo

da qualidade no desempenho internacional. Sendo assim, o0 presente estudo
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contribui com essa discussédo, apresentando evidéncias de que maturidade do
sistema de gestdo da qualidade pode nao influir no desempenho internacional. I1Sso
pode ser devido ao sistema de gestdo da qualidade ser uma ferramenta que pode
ser usada s0 para alinhamento de processos em andamento, sendo assim pode néo

beneficiar a empresa rapidamente, principalmente no mercado internacional.

51 LIMITACOES DO ESTUDO

A primeira limitagdo a ser mencionada € o fato de a amostra ter sido
composta por apenas 30 empresas, 0 que ndo € necessariamente um bom numero
visto que a populacao referente as empresas cadastradas no SIMECS era de 2.089
empresas, todas do setor metalmecanico. Além disso, no que se refere as empresas
certificadas e nado certificadas pela ISO 9001, obteve-se um numero de empresas
certificadas nove vezes maior do que aquelas que ndo possuiam certificacdo, o que
tornou inviavel analisar a maturidade do sistema de gestédo da qualidade através da
comparacao de empresas certificadas e empresas néo certificadas pela ISO.

Também, quanto ao nivel de maturidade do sistema de gestdo da qualidade,
obtiveram-se desvios-padrao (possivelmente devido ao fato de a amostra
contemplar empresas heterogéneas quanto ao porte e grau de internacionaliza¢éo)
elevados em algumas variaveis, o que gerou menor grau de significancia no teste de

correlacéo de Pearson.

5.2 SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURAS

Observando-se as limitacdes e visando a continuidade de estudos sobre o
assunto abordado, sugere-se como melhoria nas pesquisas futuras ampliar o estudo
buscando uma amostra maior, a fim de analisar se realmente ndo ha nenhuma
relacdo entre a maturidade dos sistemas de gestdo da qualidade no desempenho
internacional, ndo focando somente no porte das empresas, mas também se a
empresa possui ou ndo certificacdo ISO 9001.

Outra possibilidade seria comparar 0 a atuagao do sistema de gestao da
gualidade conforme o desempenho internacional e o desempenho organizacional de

empresas certificadas e ndo certificadas. A partir desse ponto, poderia se identificar
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quais sao os fatores que afetam ou n&o tanto o desempenho internacional quanto o

desempenho organizacional.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Pesquisa sobre a influéncia da maturidade dos sistemas de gestao da
qualidade no desempenho internacional de empresas metal-mecéanicas da
serra gaucha, em funcdo do Trabalho de conclusdo de curso de graduacéo
em Comércio Internacional da Universidade de Caxias do Sul.

Perfil da empresa e do respondente

1. Qual o porte da organizagéo?

Microempresa (até 19 empregados).

Empresa de pequeno porte (de 20 a 99 empregados).
Empresa de médio porte (de 100 a 499 empregados).
Empresa de grande porte (500 ou mais empregados).

2. Qual o tempo de funcionamento da empresa (anos)?

3. A empresa possui certificacao 1SO 9001?

Sim

N&o

4. Caso afirmativo, ha quanto tempo possui a certificacdo (anos)?
5. Qual a sua area de formacao?

6. Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Menos de 1 ano.
1 a5 anos.
5a 10 anos.

Mais de 10 anos.

7. Nivel hierdrquico em que se encontra na organiza¢ao?
Auxiliar

Assistente

50



51

Supervisor / coordenador
Gerente

Diretor

Nivel de maturidade do sistema de gestéo

8. Qual das afirmativas abaixo melhor descreve a compreensédo e atitude da
direcdo de sua empresa quanto a qualidade?

1-Nao h& compreensdo da qualidade como instrumento de geréncia. H4 uma
tendéncia a culpar o departamento da qualidade pelos “problemas de qualidade”.
2-H4 o reconhecimento de que a geréncia da qualidade é dutil, mas ndo ha
disposicéo para gastar dinheiro ou tempo com o sistema de gestdo da qualidade.
3-No decorrer do tempo, a direcdo tem buscado aprender mais sobre a qualidade e
tem dado apoio ao sistema de gestdo da qualidade.

4-A direcao participa do sistema de gestédo da qualidade e compreende seu papel no
sistema de gestédo da qualidade.

5-A diregéo considera a qualidade uma parte essencial da companhia.

9. Qual das afirmativas abaixo melhor descreve o status da qualidade em sua
empresa?

1-A qualidade estd oculta nos setores de producdo ou engenharia. A inspecao
provavelmente ndo existe na empresa.

2-Foi nomeado um lider mais forte para a qualidade, porém a énfase continua na
avaliacao do produto no setor de producédo, ou em outro qualquer.

3-0O departamento da qualidade presta contas a direcdo e o gerente da qualidade
tem um papel na administragdo da companhia.

4-O gerente da qualidade € um funcionario importante da companhia. Existe
comunicacdo efetiva da sua autoridade e responsabilidade. Possui envolvimento
com os clientes da organizagéo.

5-0 gerente da qualidade faz parte da diretoria. A prevencéo é a maior preocupacao.
A qualidade é prioritaria na empresa.

10. Qual das afirmativas abaixo melhor descreve o status da resolugédo de

problemas em sua empresa?
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1-Os problemas sédo combatidos a medida que ocorrem.

2- Ha equipes organizadas para solucionar os principais problemas.

3- Acgbes corretivas sao estabelecidas e comunicadas. Os problemas séo
enfrentados com fraqueza, mas resolvidos de modo ordeiro.

4- Os problemas séo identificados em estagios precoces de desenvolvimento.

5- Os problemas sé&o evitados, exceto em casos extraordinarios.7

11. Qual das afirmativas abaixo melhor descreve os custos da qualidade como %
das vendas de sua empresa?

1- Registrado: desconhecido. Real: 20%

2- Registrado: 3%. Real: 18%

3- Registrado: 8%. Real: 12%

4- Registrado: 6,5%. Real: 8%

5- Registrado: 2,5%. Real: 2,5%

12. Qual das afirmativas abaixo melhor descreve as medidas de melhoria da
qualidade de sua empresa?

1- N&do existe nenhuma atividade de melhoria organizada e nenhuma
compreensao dessas atividades.

2- Sao realizadas tentativas para motivar os funcionarios, em curto prazo, para o
desenvolvimento de melhorias.

3- Ja foram implementados programas esporadicos de melhoria de qualidade.

4- Ha programas continuos de melhoria da qualidade, porém os mesmos exigem
muito esfor¢o para a sua manutencao.

5- A melhoria da qualidade € uma atividade normal e continua na empresa.

13. Qual das afirmativas abaixo melhor descreve o entendimento da companhia

guanto aos problemas de qualidade?

1- “‘Nao sabemos por que temos problemas de qualidade”.

2- “Os problemas de qualidade sempre vao existir, pois ndo ha como soluciona-
los”.

3- “Através do compromisso da geréncia e por meio dos programas de melhoria

da qualidade estamos identificando e resolvendo nossos problemas”.
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4- ‘A prevencao de problemas da qualidade é parte rotineira da nossa
operagao”.
5- “Sabemos por que nao temos problemas de qualidade”.

Desempenho internacional
14. Qual o percentual de representatividade das exportacdes no faturamento total

da empresa?



