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RESUMO 
 

EVWe WUabaOhR WeP cRPR RbMeWiYR aQaOiVaU RV SiVWePaV de GeVWmR da QXaOidade (SGQV) XWiOi]adRV 

eP ePSUeVaV de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe dR EVStUiWR SaQWR, ideQWificaQdR VXaV 

SRWeQciaOidadeV e dificXOdadeV QeVVe WiSR de RUgaQi]aomR. PaUa WaQWR, fRUaP aQaOiVadRV RV 

SURceVVRV de iPSOaQWaomR e PaQXWeQomR de XP SGQ eP dXaV ePSUeVaV, chaPadaV de EPSUeVa 

A e EPSUeVa B. A SeVTXiVa XWiOi]a XPa abRUdageP TXaOiWaWiYa, eP TXe RV dadRV aQaOiVadRV 

fRUaP RbWidRV a SaUWiU de eQWUeYiVWaV VePieVWUXWXUadaV. UWiOi]RX-Ve WaPbpP TXeVWiRQiUiR, 

RbVeUYaomR e SeVTXiVa dRcXPeQWaO, TXe aSRiaUaP aV cRQcOXV}eV adYiQdaV da aQiOiVe de 

cRQWe~dR daV eQWUeYiVWaV. CRPR UeVXOWadRV, ideQWificRX-Ve TXe a adRomR de XP SGQ cRQfRUPe 

a ISO 9001:2015 QaV ePSUeVaV eVWXdadaV iPSacWRX SRViWiYaPeQWe eP aVSecWRV dR aPbieQWe 

iQWeUQRV e e[WeUQRV daV RUgaQi]ao}eV, iQcOXViYe VXUWiQdR efeiWRV cRQVideUiYeiV QRV 

ePSUeeQdedRUeV, PeOhRUaQdR aVSecWRV UeOaciRQadRV j SRVWXUa dRV PeVPRV QR geUeQciaPeQWR 

dRV QegyciRV, beP cRPR QR UeOaciRQaPeQWR cRP cOieQWeV. DificXOdadeV cRPR PXiWa 

bXURcUaWi]aomR, PaiRU eQgeVVaPeQWR daV aWiYidadeV, aOWa dePaQda de UecXUVRV e e[ceVVR de 

dePaQdaV da ceUWificaomR WaPbpP fRUaP RbVeUYadaV. O eVWXdR UeYeOa aiQda TXe, aSeVaU daV 

dificXOdadeV eQcRQWUadaV, TXe VmR cRPSaWtYeiV cRP deficirQciaV caUacWeUtVWicaV de ePSUeVaV de 

WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe, aV YaQWageQV adTXiUidaV eP Ve adRWaU XP SGQ agUegaP 

SRViWiYaPeQWe QR SURceVVR de deVeQYROYiPeQWR, eOeYaomR dR QtYeO de PaWXUidade e cRQVcirQcia 

eP geVWmR.  

 

 

PalaYras-chaYe: GeVWmR da QXaOidade; SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade; SGQ; ISO 9001; 

EPSUeVaV de TecQRORgia; EPSUeVaV de PeTXeQR PRUWe; PRWeQciaOidadeV; DificXOdadeV. 

 



ABSTRACT 

 

ThiV ZRUN aiPV WR aQaO\]e Whe QXaOiW\ MaQagePeQW S\VWePV (QMS) XVed iQ VPaOO WechQRORg\ 

cRPSaQieV iQ EVStUiWR SaQWR, ideQWif\iQg WheiU SRWeQWiaO aQd difficXOWieV iQ WhiV W\Se Rf 

RUgaQi]aWiRQ. TR WhiV eQd, Whe SURceVVeV fRU iPSOePeQWiQg aQd PaiQWaiQiQg a QMS iQ WZR 

cRPSaQieV, caOOed CRPSaQ\ A aQd CRPSaQ\ B. The UeVeaUch XVeV a TXaOiWaWiYe aSSURach, iQ 

Zhich Whe aQaO\]ed daWa ZeUe RbWaiQed WhURXgh VePi-VWUXcWXUed iQWeUYieZV. QXeVWiRQQaiUeV, 

RbVeUYaWiRQ aQd dRcXPeQWaU\ UeVeaUch ZeUe aOVR XVed, Zhich VXSSRUWed Whe cRQcOXViRQV fURP 

Whe cRQWeQW aQaO\ViV Rf Whe iQWeUYieZV. AV a UeVXOW, iW ZaV ideQWified WhaW Whe adRSWiRQ Rf a QMS 

accRUdiQg WR ISO 9001: 2015 iQ Whe cRPSaQieV VWXdied had a SRViWiYe iPSacW Rf Whe iQWeUQaOV 

aQd e[WeUQaOV eQYiURQPeQW Rf Whe RUgaQi]aWiRQV, iQcOXdiQg cRQVideUabOe effecWV RQ Whe 

eQWUeSUeQeXUV, iPSURYiQg aVSecWV UeOaWed WR WheiU SRVWXUe iQ bXViQeVV PaQagePeQW, aV ZeOO aV 

WheiU UeOaWiRQVhiS ZiWh cXVWRPeUV. DifficXOWieV VXch aV gUeaWeU bXUeaXcUaWi]aWiRQ, gUeaWeU 

VWagQaWiRQ Rf acWiYiWieV, high dePaQd fRU UeVRXUceV aQd e[ceVViYe dePaQdV fRU ceUWificaWiRQ ZeUe 

aOVR RbVeUYed. The VWXd\ aOVR UeYeaOV WhaW, aOWhRXgh Whe difficXOWieV eQcRXQWeUed aUe cRPSaWibOe 

ZiWh deficieQcieV chaUacWeUiVWic Rf VPaOO WechQRORg\ cRPSaQieV, Whe adYaQWageV acTXiUed iQ 

adRSWiQg a QMS add cRQVideUabO\ WR Whe deYeORSPeQW SURceVV, UaiViQg Whe OeYeO Rf PaWXUiW\ aQd 

aZaUeQeVV iQ PaQagePeQW. 

 

Ke\Zords: QXaOiW\ MaQagePeQW; QXaOiW\ MaQagePeQW S\VWeP; QMS; ISO 9001; TechQRORg\-

baVed EQWeUSUiVeV; SPaOO-Vi]ed EQWeUSUiVeV; PRWeQWiaOiWieV; DifficXOWieV. 
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1 INTRODUdO 
 

A cRQVWaQWe iQRYaomR WecQROygica e diYeUVidade QRV SadU}eV de cRQVXPR WRUQRX 

QeceVViUia a adaSWaomR cRQVWaQWe daV RUgaQi]ao}eV SaUa a VXa SeUPaQrQcia QR PeUcadR 

(MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013), TXe Ve aSUeVeQWa cada Ye] PaiV agUeVViYR eP 

WeUPRV de cRQcRUUrQcia e QtYeO de e[ceOrQcia eP TXaOidade (DUARTE, 2014). EQWUe eVVaV 

RUgaQi]ao}eV eVWmR aV ePSUeVaV de baVe WecQROygica de SeTXeQR SRUWe, aV TXaiV fa]eP XVR 

iQWeQViYR dR cRQheciPeQWR cieQWtficR RX WecQROygicR Qa UeaOi]aomR de VXaV aWiYidadeV. CRP a 

aSOicaomR de WpcQicaV aYaQoadaV RX aWp PeVPR SiRQeiUaV QR deVeQYROYiPeQWR de SURdXWRV e 

VeUYioRV cRP aOWR YaORU agUegadR, eVVaV RUgaQi]ao}eV SURPRYeP a eYROXomR cieQWtficR-

WecQROygica de XP VeWRU, de XPa UegimR RX de XP SatV. 

SeU de baVe WecQROygica aWUibXi a eVVaV ePSUeVaV XP gUaX de iQceUWe]a PaiV eOeYadR dR 

TXe RUgaQi]ao}eV WUadiciRQaiV (MACHADO eW al. 2001). PaUa RV PeVPRV aXWRUeV, eVVaV 

iQceUWe]aV eVWmR aWUeOadaV aR fXWXUR de WecQRORgiaV YigeQWeV QR PeUcadR e VeX QtYeO de 

aceiWabiOidade SRU SaUWe dRV cOieQWeV, dadR TXe a d~Yida OeYa a TXeVWiRQaPeQWRV VRbUe R 

fXQciRQaPeQWR de XP QRYR SURdXWR, RbVROeVcrQcia, iPSUeYiVmR de WecQRORgiaV, cXPSUiPeQWR 

de SUa]RV e gaUaQWia de TXaOidade de SURdXWRV e VeUYioRV, aOpP da YeORcidade de diVVePiQaomR 

deVVaV WecQRORgiaV QR PeUcadR.  

PaUa WeQWaU geUeQciaU eVVaV iQceUWe]aV, SURPRYeQdR XP SURdXWR RX VeUYioR cRPSeWiWiYR, 

fa]-Ve QeceVViUiR iQYeVWiU eP TXaOidade. O VXceVVR de XPa RUgaQi]aomR QR PeUcadR cRPSeWiWiYR 

dei[RX de VeU fUXWR aSeQaV da RfeUWa de SURdXWRV e VeUYioRV, e SaVVRX a VeU R UeVXOWadR de XP 

cRQMXQWR de ao}eV TXe eQYROYe RSeUao}eV UeaOi]adaV cRP TXaOidade, cRQVcirQcia iQWeUQa e 

e[WeUQa dR PeiR, cRPSURPeWiPeQWR e SUeRcXSaomR cRP WRdRV RV eQYROYidRV (OST; SILVEIRA, 

2018). DeVVe PRdR, a iPSOePeQWaomR de SiVWePaV de GeVWmR da QXaOidade (SGQ) WRUQRX-Ve XP 

faWRU eVVeQciaO SaUa ePSUeVaV (DUARTE, 2014). 

O SGQ SRVVXi cRPR RbMeWiYR iPSediU RX PiQiPi]aU a RcRUUrQcia de faOhaV e QmR 

cXPSUiPeQWR dRV UeTXiViWRV dRV cOieQWeV, gaUaQWiQdR TXe SURdXWRV e SURceVVRV aWeQdaP jV 

QeceVVidadeV dRV XVXiUiRV, cRQWUibXiQdR aVViP cRP a PeOhRUia dR aWeQdiPeQWR e UedXomR de 

deVSeUdtciRV (LOPES; CARDOSO; FARIA, 2018). O SaSeO dR SGQ eQgORba R geUeQciaPeQWR 

e a iQWeUaomR de SURceVVRV e UecXUVRV deWeUPiQadRV cRPR eVVeQciaiV SaUa R aOcaQce dRV 

UeVXOWadRV deVeMadRV (ABNT, 2015a). PRU PeiR da iPSOaQWaomR e XVR de XP SGQ, a RUgaQi]aomR 

WRUQa-Ve caSa] de deVeQYROYeU-Ve a SaUWiU de PecaQiVPRV YROWadRV SaUa a PRWiYaomR de VeXV 
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cROabRUadRUeV, cRQWUROe de VeXV SURceVVRV, ideQWificaomR de UeTXiViWRV, eVWabeOeciPeQWR de 

iQdicadRUeV e aWeQdiPeQWR jV QeceVVidadeV de VeXV cOieQWeV (CALARGE; LIMA, 2001). 

A faPtOia de QRUPaV da ISO 9000 fRi cUiada SeOa InWeUnaWional OUgani]aWion foU 

SWandaUdi]aWion (ISO) - yUgmR PXQdiaO UeVSRQViYeO SeOa cUiaomR de QRUPaV YROWadaV SaUa a 

SadURQi]aomR de eOePeQWRV TXe cRPS}eP WRdRV RV VeWRUeV e SURceVVRV - cRP R iQWXiWR de 

eVWabeOeceU UeTXiViWRV e fRUQeceU feUUaPeQWaV QeceVViUiRV SaUa a iPSOaQWaomR de XP SGQ 

aSOiciYeO a TXaOTXeU RUgaQi]aomR. EQWUe eVVaV QRUPaV, a ISO 9001:2015 p a ~Qica da faPtOia 

ISO 9000 SaVVtYeO de ceUWificaomR e a TXe eVWabeOece RV UeTXiViWRV SaUa a iPSOePeQWaomR de XP 

SGQ eficieQWe (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013; MORAES; DE OLIVEIRA, 

2017). A AVVRciaomR BUaViOeiUa de NRUPaV TpcQicaV (ABNT) p a UeVSRQViYeO SeOa difXVmR 

deVVaV QRUPaV da TXaOidade QR BUaViO. 

ViVaQdR R iQceQWiYR aR deVeQYROYiPeQWR VXVWeQWiYeO e R fRUWaOeciPeQWR daV ePSUeVaV 

de WecQRORgia, a SUefeiWXUa de ViWyUia (ES) cUiRX XP SURgUaPa TXe SURPRYe R deVeQYROYiPeQWR 

e a TXaOificaomR de XP SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade daV EPSUeVaV de TecQRORgia da 

IQfRUPaomR (SGQ-TEC) QRV PROdeV da ISO 9001:2015 (IEL, 2017). EVSeUa-Ve TXe eVVaV 

ePSUeVaV YROWeP a VXa aWeQomR SaUa a iPSRUWkQcia de XPa geVWmR eficieQWe, cRP fRcR QR cOieQWe, 

VeP eVTXeceU WRdR R SURceVVR SURdXWiYR e RUgaQi]aciRQaO eQYROYidRV. CRPR UeVXOWadRV, eVSeUa-

Ve TXe eVVaV RUgaQi]ao}eV cRQVigaP adTXiUiU RV beQeftciRV de XP SGQ e WeU VXaV chaQceV de 

fUacaVVR UedX]idaV. 

O VeWRU de WecQRORgia p PaUcadR SRU XP aOWR tQdice de faOhaV, caXVadaV SUiQciSaOPeQWe 

SeOa dificXOdade de SeTXeQaV ePSUeVaV Ve PaQWeUeP cRPSeWiWiYaV QR PeUcadR, RcaViRQaQdR eP 

cicORV de Yida cada Ye] PeQRUeV (SADEGHI, 2018). A eVcaVVe] de UecXUVRV e iQfUaeVWUXWXUa TXe 

SeTXeQaV ePSUeVaV SRVVXeP, Ve cRPSaUadaV jV gUaQdeV RUgaQi]ao}eV, cRORcaP ³eP [eTXe´ a 

SRWeQciaOidade de SUiWicaV YROWadaV j geVWmR da TXaOidade adRWadaV SRU eVVaV ePSUeVaV 

(OLIVEIRA eW al., 2017). SeQdR aVViP, R deVeQYROYiPeQWR de XP QRYR SURdXWR RX WecQRORgia 

QmR VigQifica SRU Vi Vy R VXceVVR de XPa ePSUeVa de WecQRORgia, PaV ViP R aOiQhaPeQWR e a 

iQWegUaomR da VXa e[SeUirQcia WecQROygica cRP habiOidadeV eP geVWmR e ePSUeeQdedRUiVPR 

(SADEGHI, 2018).  

AR aQaOiVaU a iPSOePeQWaomR de SUiWicaV UeOaciRQadaV j geVWmR da TXaOidade WRWaO (GQT) 

eP SeTXeQaV ePSUeVaV bUaViOeiUaV ceUWificadaV Qa ISO 9001, OOiYeiUa eW al. (2017) cRQVideUaP 

TXe RV efeiWRV da ceUWificaomR QeVVaV ePSUeVaV eP UeOaomR jV SUiWicaV de TXaOidade adRWadaV, 

WeQdR cRPR baVe RV SUiQctSiRV da QRUPa, Vy VmR efeWiYRV cRP R cRPSURPeWiPeQWR da 

RUgaQi]aomR eP deVePSeQhi-ORV. OUgaQi]ao}eV TXe fRcaP VeXV eVfRUoRV eP diUeomR j PeOhRUia 

da TXaOidade SRVVXeP PaiV chaQceV de aWiQgi-Oa, aR cRQWUiUiR daTXeOaV TXe aSeQaV SUeeQcheP 



ϭϰ 
 

dRcXPeQWRV e cXPSUeP RV UeTXiViWRV QRUPaWiYRV SaUa Ve PaQWeUeP ceUWificadaV (OLIVEIRA eW 

al, 2017). 

O SURceVVR de ceUWificaomR da ISO 9001:2015 SUeYr XPa RUgaQi]aomR iQWeUQaPeQWe 

eficieQWe, aOpP de XPa PXdaQoa Qa cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO cRP dedicaomR e cRPSURPeWiPeQWR 

de WRdRV RV cROabRUadRUeV e da geVWmR, VaOieQWaQdR XPa PXdaQoa de YiVmR e de fiORVRfia 

(CARVALHO, 2015). CRQVideUaQdR eVVeV RbMeWiYRV e UeVXOWadRV, eVSeUa-Ve TXe XP SGQ 

TXaQdR beP iPSOaQWadR diPiQXa aV fUagiOidadeV iQcOXViYe daV ePSUeVaV de baVe WecQROygica de 

SeTXeQR SRUWe. PRUWaQWR, R SUeVeQWe WUabaOhR iUi aQaOiVaU RV SGQV XWiOi]adRV eP dXaV ePSUeVaV 

de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe, ideQWificaQdR aV VXaV SRWeQciaOidadeV. Hi de Ve cRQVideUaU 

WaPbpP SRVVtYeiV cRPSOicadRUeV UeOaciRQadRV aR SURceVVR de iPSOePeQWaomR de XP SGQ QeVVe 

WiSR de RUgaQi]aomR. O WUabaOhR WaPbpP cRQVideUaUi eP VXaV aQiOiVeV aV dificXOdadeV de VXa 

iPSOePeQWaomR.  

AOpP da aQiOiVe da OiWeUaWXUa VRbUe TXaOidade e faWRUeV de PRUWaOidade de SeTXeQaV 

ePSUeVaV, eVVa SeVTXiVa p deVeQYROYida eP dXaV ePSUeVaV de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe 

ViWXadaV QR PXQictSiR de ViWyUia (ES). A SUiPeiUa ePSUeVa p ceUWificada QR SGQ-TEC e 

deVeQYROYedRUa de VofWZaUe. EVVa RUgaQi]aomR bXVca, SRU PeiR dR deVeQYROYiPeQWR de 

SURdXWRV, aWeQdeU deVde R VeWRU SRUWXiUiR aWp R cRQWibiO. A VegXQda ePSUeVa eP eVWXdR p XPa 

SUeVWadRUa de VeUYioRV deVeQYROYedRUa de VofWZaUe e cRQVXOWRUa, ceUWificada WaQWR Qa ISO 

9001:2015 cRPR QR SGQ-TEC. EVVa ePSUeVa SRVVXi VeX VeWRU de SURdXWRV YROWadRV SaUa a iUea 

de iQWeOigrQcia de QegyciRV, VePSUe abeUWa aR deVeQYROYiPeQWR de SURdXWRV iQRYadRUeV e 

diVUXSWiYRV TXe aWeQdaP SUiPeiUaPeQWe R PeUcadR ORcaO. 

AOpP deVWe SUiPeiUR caStWXOR iQWURdXWyUiR cRQWe[WXaOi]aQdR a ViWXaomR SURbOePa, 

aSUeVeQWaQdR RV RbMeWiYRV geUaO e eVSectficRV WUaoadRV SaUa gXiaU R eVWXdR, cRPR WaPbpP a 

MXVWificaWiYa, diVcXWiQdR VXa UeOeYkQcia e PRWiYaomR, R SUeVeQWe WUabaOhR eVWi eVWUXWXUadR eP 

RXWURV ciQcR caStWXORV TXe aSUeVeQWaP a VXa fXQdaPeQWaomR WeyUica, RV SURcediPeQWRV 

PeWRdROygicRV XWiOi]adRV, a aSUeVeQWaomR e aQiOiVe de dadRV, diVcXVVmR de UeVXOWadRV e, SRU fiP, 

aV cRQVideUao}eV fiQaiV dR eVWXdR UeaOi]adR. 
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1.2 OBJETIVOS 

 

1.2.1 OBJETIVO GERAL 

 

AQaOiVaU RV SGQV XWiOi]adRV eP dXaV ePSUeVaV de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe dR 

EVStUiWR SaQWR, ideQWificaQdR VXaV SRWeQciaOidadeV e dificXOdadeV QeVVe WiSR de RUgaQi]aomR. 

 

1.2.2 OBJETIVOS ESPECËFICOS 

 

x LeYaQWaU SRVVtYeiV dificXOdadeV eQfUeQWadaV SRU ePSUeVaV de baVe WecQROygica de 

SeTXeQR SRUWe; 

x IdeQWificaU YaQWageQV e dificXOdadeV da iPSOaQWaomR e XWiOi]aomR dRV SGQV QaV 

ePSUeVaV de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe; 

x AQaOiVaU e WUaoaU XP SaUaOeOR eQWUe beQeftciRV adTXiUidRV cRP a adRomR de XP 

SGQ e aV dificXOdadeV eQcRQWUadaV SRU ePSUeVaV de baVe WecQROygica de SeTXeQR SRUWe. 

 

1.3 JUSTIFICATIVA 

 

A TXaOidade SRVVXi gUaQde SRdeU de iPSacWR eVWUaWpgicR e RSeUaciRQaO, cRP SRWeQciaO 

de iQfOXeQciaU diUeWaPeQWe Qa cRPSeWiWiYidade de ePSUeVaV TXe bXVcaP Ve PaQWeU QR PeUcadR 

(GODOY eW al., 2009). A geVWmR da TXaOidade p caSa] de cUiaU XPa cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO 

YROWada aR aWeQdiPeQWR daV eVSecificao}eV e j VaWiVfaomR dRV cOieQWeV, acaUUeWaQdR aVViP eP 

XPa iPageP SRViWiYa da RUgaQi]aomR SeUaQWe cOieQWeV e fRUQecedRUeV (COSTA; 

NASCIMENTO; PEREIRA, 2015). DeVVa fRUPa, eVVaV ePSUeVaV SaVVaP a gaUaQWiU a VXa 

VRbUeYiYrQcia e, iQcOXViYe, a VXa SRVVtYeO e[SaQVmR QR PeUcadR (COSTA eW al., 2015). 

NR BUaViO, R VeWRU de VeUYioRV p cRPSRVWR SRU ceUca de 9.381 ePSUeVaV de SeTXeQR SRUWe 

(EPPV) de WecQRORgia cadaVWUadaV Qa baVe de dadRV dR SEBRAE (2020). SRPeQWe QR EVStUiWR 

SaQWR, eVWmR ORcaOi]adaV 105 deVVaV ePSUeVaV, VeQdR a PaiRU cRQceQWUaomR QR PXQictSiR de 

ViWyUia, cRP 56 EPPV de WecQRORgia. UPa SaUceOa deVVaV ePSUeVaV QmR VRbUeYiYe aRV VeXV 

SUiPeiURV aQRV de aWiYidade, aSUeVeQWaQdR XPa Wa[a de PRUWaOidade de aSUR[iPadaPeQWe 32% 

eP aWp dRiV aQRV de aWiYidade (SEBRAE, 2016), 64% aSyV de TXaWUR aQRV de aWiYidade e de 

78,1% a SaUWiU dR TXiQWR (SONG eW al., 2008). A SURbOePiWica eVcaVVe] de UecXUVRV e 

iQfUaeVWUXWXUa TXe aV EPPV eQfUeQWaP, fa]eP cRP TXe eVVaV ePSUeVaV QmR cRQVigaP iQYeVWiU 
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VXficieQWePeQWe eP faWRUeV TXe aSUiPRUeP VXa peUfoUmance eP WeUPRV de TXaOidade e geVWmR 

(OLIVEIRA eW al., 2017).  

EQWeQdeU TXaiV aV SRWeQciaOidadeV de XP SGQ eP ePSUeVaV de SeTXeQR SRUWe de 

WecQRORgia, aQaOiVaU VeXV beQeftciRV e dificXOdadeV de iPSOePeQWaomR e cRPR eVVe iQVWUXPeQWR 

SRde UedX]iU a RcRUUrQcia de faOhaV e PiQiPi]aU aV chaQceV de fUacaVVR p de gUaQde iPSRUWkQcia 

SaUa eVVaV RUgaQi]ao}eV TXe deVeMaP Ve PaQWeUeP QR PeUcadR cRPSeWiWiYR. SeQdR aVViP, R 

WUabaOhR SRdeUi aX[iOiaU SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia iQWeUeVVadaV eP adRWaU XP SGQ, 

aSRQWaQdR a VXaV SRWeQciaOidadeV SaUa R deVeQYROYiPeQWR de eVWUaWpgiaV RUgaQi]aciRQaiV de 

VXceVVR. EVVe WUabaOhR WaPbpP cRQWUibXi SaUa a diVcXVVmR da OiWeUaWXUa VRbUe R WePa aR abRUdaU 

e UeOaciRQaU dRiV aVVXQWRV iPSRUWaQWeV e WmR aWXaiV j QRVVa UeaOidade: R cRQWe[WR daV EPPV de 

WecQRORgia e RV iPSacWRV da geVWmR da TXaOidade QeVVaV ePSUeVaV, aR aSUeVeQWaU XPa aQiOiVe da 

iPSOaQWaomR de XP SGQ a SaUWiU de dRiV caVRV UeaiV. AOpP diVVR, R eVWXdR WaPbpP YiVa 

iQceQWiYaU SeVTXiVaV fXWXUaV aceUca dR SRWeQciaO de XP SGQ cRQfRUPe a QRUPa NBR ISO 

9001:2015 eP PiQiPi]aU aV caXVaV de PRUWaOidade deVVe WiSR de RUgaQi]aomR eP eVSectficR. 
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2 REFERENCIAL TEÏRICO 
 

2.1 GESTO DA QUALIDADE 

 

A TXaOidade eVWi SUeVeQWe QR cRWidiaQR dR VeU hXPaQR e a ideQWificaomR daV QeceVVidadeV 

SeVVRaiV de cada iQdiYtdXR UeVXOWRX QaV difeUeQWeV fRUPaV de Ve UeaOi]aU aOgR (MAdA, 2015). 

EP VXa fRUPa RUigiQaO, a TXaOidade eUa UeaWiYa e RUieQWada SaUa a iQVSeomR, aR SaVVR TXe, QR 

decRUUeU dRV aQRV, aV aWiYidadeV UeOaciRQadaV j TXaOidade SaVVaUaP a VeU YiVWaV cRPR eVVeQciaiV 

SaUa R VXceVVR eVWUaWpgicR (GARVIN, 1988). CRP eVVe RbMeWiYR, aV ePSUeVaV cRQWePSRUkQeaV 

dedicaP-Ve j bXVca SeOa ideQWificaomR daV QeceVVidadeV dRV cOieQWeV, cRQfRUPidade TXaQWR j 

eVSecificaomR e fabUicaomR dRV SURdXWRV, j PeOhRUia QR WUaWaPeQWR da YeQda e SyV-YeQda 

(MAdA, 2015).  

A TXaOidade SRde VeU defiQida a SaUWiU de ciQcR abRUdageQV diVWiQWaV, aV TXaiV VmR: a 

WUaQVceQdeQWaO, eP TXe a TXaOidade p ViQ{QiPR de ³e[ceOrQcia iQaWa´, UecRQhectYeO e 

ideQWificada SRU PeiR daV VeQVao}eV e e[SeUirQciaV; baVeada QR SURdXWR, eP TXe a TXaOidade p 

XPa YaUiiYeO SUeciVa e PeQVXUiYeO, TXaQWificada a SaUWiU dRV aWUibXWRV dR SURdXWR; baVeada QR 

XVXiUiR, eP TXe eQ[eUga a TXaOidade cRPR XPa YaUiiYeO VXbMeWiYa ideQWificada Qa SUefeUrQcia 

de XP cRQVXPidRU SRU XP deWeUPiQadR SURdXWR eP deWUiPeQWR de RXWURV; baVeada Qa SURdXomR, 

a TXaO UefeUe-Ve aR aWeQdiPeQWR jV eVSecificao}eV dR SURdXWR dXUaQWe a VXa SURdXomR (gUaX de 

cRQfRUPidade); e a baVeada QR YaORU, TXe UeOaciRQa TXaOidade e YaORU de PeUcadR dR SURdXWR, 

eP TXe R PeVPR SRVVXi aOWa TXaOidade e SUeoR aceiWiYeO (GARVIN, 1988). 

JXUaQ e GRdfUe\ (1999) diVcRUUeP VRbUe R VigQificadR de TXaOidade VegXiQdR dXaV 

defiQio}eV: (i) TXaOidade p R aWeQdiPeQWR jV QeceVVidadeV dR cOieQWe a SaUWiU daV caUacWeUtVWicaV 

dRV SURdXWRV, RX VeMa, TXaQWR PaiRU a VaWiVfaomR dR cOieQWe eP UeOaomR a XP SURdXWR, PaiRU p a 

VXa TXaOidade; e (ii) TXaOidade VigQifica eVWaU OiYUe de eUURV TXe e[iMaP UeWUabaOhR RX TXe 

UeVXOWaP eP faOhaV, iQVaWiVfaomR dR cOieQWe e UecOaPao}eV. EP aPbaV aV defiQio}eV, JXUaQ e 

GRdfUe\ (1999) diUeciRQaP R VeQWidR da SaOaYUa TXaOidade SaUa cXVWRV. Na SUiPeiUa ViWXaomR, 

iQYeVWiU eP TXaOidade (RX eP XP SURdXWR de TXaOidade) iPSOica, geUaOPeQWe, QR aXPeQWR dRV 

cXVWRV de SURdXomR, eQTXaQWR Qa VegXQda ViWXaomR, iQYeVWiU eP TXaOidade geUaOPeQWe diPiQXi 

RV cXVWRV de SURdXomR, SRiV aVViP eVWaUia eYiWaQdR faOhaV e UeWUabaOhR. 

A ISO 9000:2015 defiQe TXaOidade a SaUWiU da caSacidade de XPa RUgaQi]aomR eP 

VaWiVfa]eU RV cOieQWeV, aVViP cRPR SeOR VeX iPSacWR SUeWeQdidR e QmR SUeWeQdidR QaV SaUWeV 
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iQWeUeVVadaV, R deVePSeQhR e fXQo}eV SUeWeQdidRV dRV beQV e VeUYioRV, cRPR WaPbpP VeX YaORU 

e beQeftciRV aR cOieQWe (ABNT, 2015a).  

A TXaOidade eVWi SUeVeQWe WaQWR de PaQeiUa iQWeUQa ± VRb a yWica dR aXPeQWR da 

SURdXWiYidade, aWeQdiPeQWR jV eVSecificao}eV, gUaX de cRQfRUPidade, UedXomR dRV cXVWRV cRP 

UeWUabaOhR RX deVSeUdtciRV ± cRPR e[WeUQa Qa RUgaQi]aomR ± aWeQdiPeQWR jV QeceVVidadeV dR 

cOieQWe, aXPeQWR QR Q~PeUR de VaWiVfaomR e cUeVciPeQWR QR PeUcadR cRP a caSWaomR de QRYRV 

cOieQWeV (MAINARDES; LOURENdO; TONTINI, 2010). A QeceVVidade de geUeQciaU e 

cRRUdeQaU aV aWiYidadeV UeOaWiYaV j TXaOidade, de PRdR TXe a PeVPa SRVVa aWeQdeU TXaOTXeU 

eQfRTXe TXe VeMa dadR, SaVVRX a VeU aOgR QRWyUiR QR aPbieQWe RUgaQi]aciRQaO (CARVALHO, 

PALADINI, 2013). 

A geVWmR da TXaOidade SRde VeU cRPSUeeQdida cRPR XPa eVWUaWpgia cRPSeWiWiYa TXe WeP 

cRPR RbMeWiYR a cRQTXiVWa de QRYRV PeUcadRV, a SaUWiU dR aWeQdiPeQWR aRV UeTXiViWRV dRV 

cOieQWeV e a UedXomR de deVSeUdtciRV, PediaQWe a PeOhRUia da eficirQcia da RUgaQi]aomR 

(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009). AOpP diVVR, a geVWmR da TXaOidade RbMeWiYa 

aWiQgiU e VXVWeQWaU UeVXOWadRV de aOWR deVePSeQhR, aWXaQdR eP WRdaV aV iQVWkQciaV e fXQo}eV da 

RUgaQi]aomR, cRP fRcR Qa PaQXWeQomR e Qa PeOhRUia cRQWtQXa de SURceVVRV e SUeYeQomR de 

defeiWRV, a fiP de aWeQdeU RX e[cedeU aV e[SecWaWiYaV dRV cOieQWeV (SILVA JUNIOR, 2013; 

FLYNN; SCHROEDER; SAKAKIBARA, 1994). 

PaUa CaUSiQeWWi eW al. (2009), a geVWmR da TXaOidade Vy Ve cRPSOeWa aR VeU defiQidR XP 

cicOR de PediomR, aQiOiVe de UeVXOWadRV e ao}eV de PeOhRUia. CRQfRUPe RV aXWRUeV, aSeQaV XP 

ViVWePa de geVWmR da TXaOidade p caSa] de PaQWeU WaO cicOR RSeUaQdR de fRUPa cRRUdeQada e 

eficieQWe, defiQiQdR, aVViP, RV aOiceUceV dR geUeQciaPeQWR da TXaOidade aR ORQgR dR SURceVVR 

SURdXWiYR e QaV aWiYidadeV de VXSRUWe. EVWe cicOR de PediomR, aQiOiVe e ao}eV de PeOhRUia UePeWe 

aR cicOR PDCA (Plan-Do-Check-AcW, eP SRUWXgXrV, POaQeMaU-Fa]eU-ChecaU-AgiU), PeWRdRORgia 

difXQdida SRU WiOOiaP DePiQg YROWada SaUa a PeOhRUia cRQWtQXa de SURceVVRV eP RUgaQi]ao}eV 

(OLIVEIRA, 2003). 

A SaUWiU da XWiOi]aomR dR cicOR PDCA RbVeUYa-Ve TXe RV SURceVVRV, aVViP cRPR 

aOWeUao}eV RX ao}eV de PeOhRUia, deYeP VeU cRQWiQXaPeQWe eVWXdadRV e SOaQeMadRV, WeU VXaV 

PXdaQoaV iPSOePeQWadaV e cRQWUROadaV ± SRU PeiR da PediomR e RbVeUYaomR ± e, SRU fiP, WeU 

VeXV UeVXOWadRV aQaOiVadRV SaUa VeU QRYaPeQWe XWiOi]adR, eYiWaQdR a RbVROeVcrQcia dRV SURceVVRV 

(OLIVEIRA, 2003). A VXa XWiOi]aomR adeTXada p caSa] de gaUaQWiU jV RUgaQi]ao}eV R 

fXQciRQaPeQWR e geUeQciaPeQWR de VeXV SURceVVRV cRP UecXUVRV VXficieQWeV, aOpP da 

caSacidade de ideQWificaU RSRUWXQidadeV e agiU adeTXadaPeQWe (ABNT, 2015b). ViVaQdR eVVeV 
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beQeftciRV, aV QRUPaV da VpUie ISO 9000:2015 XWiOi]aP R PDCA QR ViVWePa de geVWmR da 

TXaOidade - WySicR TXe VeUi abRUdadR QaV Veo}eV VegXiQWeV deVWe WUabaOhR. 

 

2.2. SISTEMAS DE GESTO DA QUALIDADE 

 

A TXaOidade p SeUcebida cRPR XP UeTXiViWR de PeUcadR TXe QeceVViWa VeU geUidR 

eVWUaWpgica e RSeUaciRQaOPeQWe, VeQdR XP eOePeQWR VigQificaWiYR SaUa a cRPSeWiWiYidade 

RUgaQi]aciRQaO (GODOY eW al., 2009). DeVVa fRUPa, diYeUVaV ePSUeVaV WrP adeUidR a XP 

SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade (SGQ) SaUa R aWeQdiPeQWR j QeceVVidade dRV cOieQWeV e a 

UedXomR de deVSeUdtciRV cRP R aSRiR daV SaUWeV eQYROYidaV QeVVe SURceVVR (BORBA eW al., 

2016).  

A iPSOePeQWaomR de XP SGQ e[ige a eOabRUaomR de SURcediPeQWRV, PpWRdRV 

SURdXWiYRV, aYaOiaWiYRV e de PeOhRUia da TXaOidade, de PRdR a gXiaU a XWiOi]aomR de UecXUVRV e 

a UeaOi]aomR de SURceVVRV (OST; SILVEIRA, 2018). Cada RUgaQi]aomR SRVVXi XPa fRUPa 

ViQgXOaU e QaWXUaO de cRQdX]iU VXaV aWiYidadeV e RSeUaU VeXV SUiQctSiRV a fiP de aWiQgiU VeXV 

RbMeWiYRV. O RbMeWiYR de XP SGQ p WRUQaU WRdR R cRQMXQWR SaUWicXOaU de aWiYidadeV e SUiQctSiRV 

eficieQWe, SURSRUciRQaQdR j RUgaQi]aomR R aWeQdiPeQWR QmR aSeQaV jV QeceVVidadeV de VeXV 

cOieQWeV, cRPR WaPbpP a de WRda a cadeia a TXaO SeUWeQce (DUARTE, 2014). O aWeQdiPeQWR jV 

QeceVVidadeV dR cOieQWe UeVXOWa eP PeOhRUiaV e diPiQXiomR de deVSeUdtciRV (LOPES; 

CARDOSO; FARIA, 2018), diUeciRQaQdR a RUgaQi]aomR a XP deVePSeQhR VXVWeQWiYeO (OST; 

SILVEIRA, 2018). 

A QRUPa ISO 9000:2015 cRPSUeeQde R SGQ cRPR VeQdR aWiYidadeV TXe, aR VeUeP 

e[ecXWadaV, SeUPiWeP a RUgaQi]aomR deWeUPiQaU, geUeQciaU e RWiPi]aU VeXV SURceVVRV e UecXUVRV, 

ideQWificaU RbMeWiYRV e WUaoaU PedidaV de PRdR a iQfOXeQciaU SRViWiYaPeQWe QR YaORU agUegadR 

de VeXV beQV e VeUYioRV (ABNT, 2015a). DeVVe PRdR, p cRQYeQieQWe TXe cada RUgaQi]aomR 

deVeQYROYa R VeX SUySUiR SGQ, SaUa TXe R PeVPR VeMa adeTXadR e adaSWiYeO cRQfRUPe R 

fXQciRQaPeQWR da ePSUeVa. A RUgaQi]aomR deVeQYROYeU R VeX SUySUiR SGQ aVVegXUa (ABNT, 

2010):  

i) O XVR eficieQWe de VeXV UecXUVRV; 

ii) A WRPada de deciVmR baVeada eP eYidrQcia facWXaO; e 

iii) O fRcR Qa VaWiVfaomR dR cOieQWe, beP cRPR QaV QeceVVidadeV e e[SecWaWiYaV de RXWUaV 

SaUWeV iQWeUeVVadaV SeUWiQeQWeV. 

A QRUPa ISO 9000:2015 SRVVXi XP SaSeO fXQdaPeQWaO de cRQVcieQWi]aomR daV 

RUgaQi]ao}eV aceUca dR cRQWe[WR iQWeUQR e e[WeUQR eP TXe eVWmR iQVeUidaV, e aSUeVeQWa XPa VpUie 
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de cRQceiWRV e VeWe SUiQctSiRV fXQdaPeQWaiV da TXaOidade TXe eVWUXWXUaP R SGQ SURSRVWR SeOa 

ISO (ABNT, 2015a), TXe VeUmR abRUdadRV QR WySicR VegXiQWe deVWe WUabaOhR. 

 

2.2.1 PRINCËPIOS DE GESTO DA QUALIDADE DA ISO 9000 

 

A OUgaQi]aomR IQWeUQaciRQaO de NRUPaWi]aomR (dR iQgOrV InWeUnaWional OUgani]aWion foU 

SWandaUdi]aWion - ISO) p XPa eQWidade QmR gRYeUQaPeQWaO iQdeSeQdeQWe cUiada eP 1946 

UeVSRQViYeO SeOa eOabRUaomR e SXbOicaomR de QRUPaV YROWadaV SaUa a SadURQi]aomR de SURdXWRV, 

VeUYioRV e ViVWePaV. AV QRUPaV ISO WrP SRU RbMeWiYR gaUaQWiU TXaOidade, eficirQcia e VegXUaQoa 

eP WRdRV RV VeWRUeV e SURceVVRV eQYROYidRV. 

LaQoada eP 1987 cRP XP SURSyViWR de eVWabeOeceU XP SadUmR PXQdiaO de geVWmR da 

TXaOidade, a VpUie ISO 9000 p cRPSRVWa SRU XP cRQMXQWR de QRUPaV TXe cRQWpP cRQceiWRV, 

UeTXiViWRV e feUUaPeQWaV TXe aX[iOiaP Qa adeVmR de XP SGQ aSOiciYeO a TXaOTXeU RUgaQi]aomR, 

iQdeSeQdeQWePeQWe de VeX SRUWe, WiSR RX PRdeOR de QegyciRV. A faPtOia ISO 9000 p cRPSRVWa 

SeOaV VegXiQWeV QRUPaV: 

x ISO 9000:2015 ± FXQdaPeQWRV e YRcabXOiUiR; 

x ISO 9001:2015 ± SiVWePaV de GeVWmR da QXaOidade ± ReTXiViWRV; 

x ISO 9004:2010 ± GeVWmR SaUa R VXceVVR VXVWeQWadR de XPa RUgaQi]aomR. UPa 

abRUdageP da geVWmR da TXaOidade; 

x ISO 19011:2018 - DiUeWUi]eV SaUa aXdiWRUia de ViVWePaV de geVWmR. 

 

A ISO 9000:2015 defiQe RV VeWe SUiQctSiRV QRUWeadRUeV da geVWmR da TXaOidade SaUa a 

iPSOaQWaomR de XP SGQ, RV TXaiV VmR defiQidRV Qa QRUPa da VegXiQWe PaQeiUa (ABNT, 2015a): 

 

PUiQctSiR 1 - FRcR QR cOieQWe: p SUiPRUdiaO bXVcaU eQWeQdeU aV QeceVVidadeV aWXaiV e fXWXUaV dRV 

cOieQWeV e de RXWUaV SaUWeV iQWeUeVVadaV, a fiP de aWUaiU e UeWeU a cRQfiaQoa dRV PeVPRV e 

cRQVegXiU iU aOpP de VXaV e[SecWaWiYaV eP UeOaomR aR beP e/RX VeUYioR RfeUecidR. 

 

PUiQctSiR 2 ± LideUaQoa: RV OtdeUeV da RUgaQi]aomR deYeP deWeUPiQaU XPa XQidade de SURSyViWRV 

e diUeciRQaPeQWR, de PRdR a eQgaMaU e PRWiYaU RV cROabRUadRUeV a aOcaQoaU RV RbMeWiYRV da 

TXaOidade e da RUgaQi]aomR. A aSOicaomR dR SUiQctSiR da OideUaQoa QR aPbieQWe RUgaQi]aciRQaO 

SeUPiWe XP PeOhRU aOiQhaPeQWR eQWUe aV aWiYidadeV UeaOi]adaV, R eVWabeOeciPeQWR de XPa 
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cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO, aOpP de cUiaU XP aPbieQWe faYRUiYeO, cRQfiiYeO e PRWiYadRU SaUa RV 

cROabRUadRUeV e[eUceUeP VXaV aWiYidadeV (DUARTE, 2014). 

 

PUiQctSiR 3 - EQgaMaPeQWR daV SeVVRaV: SeVVRaV VmR R ceUQe da RUgaQi]aomR, SRUWaQWR, UeVSeiWi-

OaV, eQYROYr-OaV e UecRQhecr-OaV deQWUR dR aPbieQWe RUgaQi]aciRQaO p iPSRUWaQWe SaUa XPa bRa 

geVWmR e UeVXOWa QR eQgaMaPeQWR e cRQfiaQoa dRV cROabRUadRUeV SaUa a UeaOi]aomR de VXaV 

aWiYidadeV. CROabRUadRUeV fRcadRV e eQYROYidRV VmR caSa]eV de XWiOi]aUeP VXaV habiOidadeV de 

PaQeiUa eficieQWe SaUa a UeaOi]aomR de VXaV aWiYidadeV SaUa TXe PeWaV e RbMeWiYRV VeMaP 

aOcaQoadRV (BORBA eW al., 2016). 

 

PUiQctSiR 4 - AbRUdageP de SURceVVR: cRPSUeeQdeU e geUiU aV aWiYidadeV de XPa RUgaQi]aomR 

cRPR SURceVVRV iQWeUOigadRV e TXe fXQciRQaP de PaQeiUa haUPRQiRVa p SUiPRUdiaO SaUa a 

RWiPi]aomR de VeXV ViVWePaV e RbWeQomR de UeVXOWadRV cRQViVWeQWeV. A iQWeUaomR deVVeV SURceVVRV 

e a cRPSUeeQVmR de VXa caSacidade VmR eOePeQWRV cUXciaiV SaUa a e[iVWrQcia de XP SGQ 

RWiPi]adR (LIMA, 2017). 

 

PUiQctSiR 5 ± MeOhRUia: a PeOhRUia p XP eOePeQWR eVVeQciaO SaUa aSUiPRUaU RV QtYeiV de 

deVePSeQhR de XPa RUgaQi]aomR, aXPeQWaU a caSacidade de UeaomR jV RVciOao}eV de VXaV 

cRQdio}eV iQWeUQaV e e[WeUQaV e, aiQda, aXPeQWaU R OeTXe de RSRUWXQidadeV. UPa RUgaQi]aomR, 

TXe SURPRYe a PeOhRUia cRQWtQXa eP VeXV SURdXWRV, VeUYioRV RX SURceVVRV, Ve VaOYagXaUda 

TXaQWR j SUySUia VXVWeQWabiOidade, SRiV gaUaQWe R aWeQdiPeQWR daV QeceVVidadeV e e[SecWaWiYaV 

de VeXV cOieQWeV e, cRQVeTXeQWePeQWe, SRWeQciaOi]a VXa caSiWaOi]aomR de QRYRV cOieQWeV e VXa 

eQWUada eP QRYRV PeUcadRV (LIMA, 2017).  

 

PUiQctSiR 6 - TRPada de deciVmR cRP baVe eP eYidrQcia: WRPaU deciV}eV cRP baVe eP aQiOiVe 

e aYaOiaomR de dadRV e iQfRUPao}eV aXPeQWaP aV chaQceV de Ve aWiQgiU UeVXOWadRV deVeMadRV. 

LiPa (2017) UefRUoa TXe, deYidR jV iQceUWe]aV TXaQWR a QaWXUe]a daV iQfRUPao}eV diVSRQtYeiV 

SaUa XPa RUgaQi]aomR, baVeaU-Ve eP eYidrQciaV, faWRV, aQiOiVe PiQXciRVa de dadRV cROeWadRV e 

e[SeUirQcia SaUa a WRPada de deciV}eV p QeceVViUiR SaUa gaUaQWiU a cRQfiabiOidade e a 

RbMeWiYidade daV PeVPaV.  

 

PUiQctSiR 7 - GeVWmR de UeOaciRQaPeQWR: a RUgaQi]aomR TXe UeaOi]a a geVWmR de UeOaciRQaPeQWRV 

cRP VXaV SaUWeV iQWeUeVVadaV gaUaQWe XPa PaiRU VXVWeQWabiOidade e RWiPi]aomR de iPSacWRV eP 

VeX deVePSeQhR de QegyciRV (ABNT, 2015a; LIMA, 2017). AR geUiU VXaV UeOao}eV, a 
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RUgaQi]aomR SRde RbWeU XPa PaiRU cRQfiabiOidade e eVWabiOidade Qa VXa cadeia de fRUQecedRUeV, 

SRdeQdR, iQcOXViYe, agUegaU YaORU jV VXaV aWiYidadeV e UecXUVRV (LIMA, 2017).  

 

UWiOi]adRV cRPR baVe SaUa a QRUPa ISO 9001:2015, WaiV SUiQctSiRV VeUYeP cRPR gXiaV 

SaUa RUgaQi]ao}eV VXVWeQWiYeiV, aV TXaiV bXVcaP PeOhRUaU cRQWiQXaPeQWe VXa peUfoUmance 

RSeUaciRQaO, aOiQhaU VeXV SURceVVRV e eVWabeOeceU XPa geVWmR da TXaOidade eficieQWe VeP dei[aU 

de OadR RV aQVeiRV dRV cOieQWeV. CRP PaiV deWaOheV R SUy[iPR WySicR aSUeVeQWa a QRUPa ISO 

9001:2015. 

 

2.2.2 NORMA ISO 9001 

 

A ISO 9001:2015 p cRPSRVWa SRU XPa VpUie de diUeWUi]eV VRbUe a geVWmR da TXaOidade 

TXe aX[iOiaP aV RUgaQi]ao}eV a Ve WRUQaUeP PaiV eficieQWeV e VaWiVfaWyUiaV aRV VeXV cOieQWeV 

(ABNT, 2015b). EQWUe aV QRUPaV da faPtOia ISO 9000, a ISO 9001:2015 p a ~Qica SaVVtYeO de 

ceUWificaomR, VeQdR, QR BUaViO, cRQcedida SeOa AVVRciaomR BUaViOeiUa de NRUPaV TpcQicaV 

(ABNT) SeOa ABNT NBR ISO 9001. 

A cada ciQcR aQRV aV QRUPaV da faPtOia ISO 9000 SaVVaP SRU UeYiV}eV e, Ve QeceVViUiR, 

VRfUeP aOWeUao}eV SaUa gaUaQWiU TXe aV PeVPaV eVWeMaP eP ViQWRQia cRP aV aWXaiV cRQdio}eV de 

PeUcadR. A ~OWiPa UeYiVmR da ISO 9001:2015 (UeaOi]ada eP VeWePbUR de 2015) aSUeVeQWRX-Ve 

cRPR VeQdR a SUiPeiUa gUaQde UeYiVmR da QRUPa deVde R aQR 2000 (OST; SILVEIRA, 2018). 

PaUa gaUaQWiU UeVXOWadRV SRViWiYRV SaUa aV RUgaQi]ao}eV e PaQWeU-Ve cRPSaWtYeO e aOiQhada cRP 

RXWURV ViVWePaV de geVWmR, a YeUVmR aWXaO eQgORbRX a geVWmR de UiVcRV e RSRUWXQidadeV j 

abRUdageP de SURceVVRV, TXe cRQVWiWXi R cicOR PDCA SaUa a geVWmR de SURceVVRV e dR ViVWePa 

cRPR XP WRdR (CARVALHO, 2015).  

O XVR da PeQWaOidade de UiVcR aMXda a eQ[eUgaU RSRUWXQidadeV eP ViWXao}eV de UiVcR, RX 

VeMa, YeU R OadR SRViWiYR deVVeV UiVcRV (CHEN eW al., 2016). RiVcR p R efeiWR da iQceUWe]a, TXe 

SRde WeU XP UeVXOWadR SRViWiYR RX QegaWiYR (ABNT, 2015b). A abRUdageP de SURceVVRV Ve fa] 

SUeVeQWe QaV eWaSaV de deVeQYROYiPeQWR, iPSOePeQWaomR e PeOhRUia da eficicia dR SGQ 

(CARVALHO, 2015). AOpP diVVR, p SRU PeiR deOa TXe RV SURceVVRV da RUgaQi]aomR VmR 

defiQidRV, eVTXePaWi]adRV, SRVVXeP VXaV iQWeUao}eV UeSUeVeQWadaV e SRVVtYeiV SRQWRV de 

PRQiWRUaPeQWR e cRQWUROe de PediomR de deVePSeQhR aSUeVeQWadRV. A UeSUeVeQWaomR 

eVTXePiWica dRV eOePeQWRV de XP SURceVVR cRQfRUPe a ISO 9001:2015 SRde VeU YiVXaOi]ada Qa 

FigXUa 1. 
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IdeaOi]adR SRU WaOWeU SheZaUW e SRVWeUiRUPeQWe difXQdidR SRU WiOOiaP DePiQg, R cicOR 

PDCA p XP PpWRdR XWiOi]adR SaUa a PeOhRUia cRQWtQXa dRV SURceVVRV e cRQTXiVWa de PeWaV 

QeceVViUiaV SaUa a PaQXWeQomR daV RUgaQi]ao}eV. EP Ve WUaWaQdR de SGQ, R PDCA RSeUa de 

PaQeiUa aPSOa SRU WRdR R ViVWePa (cRQfRUPe FigXUa 2), de PRdR a aVVegXUaU TXe RV UecXUVRV 

VeMaP diVSRVWRV e geUidRV adeTXadaPeQWe SeORV SURceVVRV, aOpP de SURPRYeU a ideQWificaomR 

de RSRUWXQidadeV de PeOhRUia cRQWtQXa, aVViP cRPR SRVVibiOiWaU a iPSOePeQWaomR daV PeVPaV 

(CARVALHO, 2015).  

NR cRQWe[WR da ISO 9001:2015, R cicOR PDCA SRde VeU cRPSUeeQdidR da VegXiQWe 

PaQeiUa (ABNT, 2015b): 

x POaQeMaU: WUaoaU RbMeWiYRV e defiQiU SURceVVRV e UecXUVRV QeceVViUiRV SaUa R 

fXQciRQaPeQWR adeTXadR e haUP{QicR dR ViVWePa; 

x Fa]eU: iPSOePeQWaU R TXe fRi SOaQeMadR aQWeUiRUPeQWe; 

x ChecaU: PRQiWRUaU e PediU, Ve SRVVtYeO, RV SURceVVRV, RV SURdXWRV e VeUYioRV UeVXOWaQWeV 

e UeSRUWaU UeVXOWadRV; e 

x AgiU: UeaOi]aU ao}eV de PeOhRUia cRQfRUPe R QeceVViUiR. 

 

Figura 1 - EOePeQWRV de XP SURceVVR iQdiYidXaO. 

Fonte - ABNT (2015b). 
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Figura 2 - ReSUeVeQWaomR da eVWUXWXUa da ISO 9001:2015 QR cicOR PDCA. 

 

Fonte 1 - ABNT (2015b). 
 

A FigXUa 2 aSUeVeQWa XPa abRUdageP YiVXaO dR fXQciRQaPeQWR dR SGQ deQWUR dR cicOR 

PDCA cRP baVe QRV UeTXiViWRV da QRUPa ISO 9001:2015 (ABNT, 2015b), TXe VeUmR abRUdadRV 

QR iWeP 2.2.3 deVWe WUabaOhR. EVVa eVWUXWXUa UefRUoa a ideia da PeOhRUia cRQWtQXa e de cRPR R 

SGQ SURSRVWR SeOa QRUPa VegXe XPa RUdeP Oygica de RSeUaomR de VeXV UeTXiViWRV deQWUR dR 

ViVWePa. 

 

2.2.3 ESTRUTURA DA NORMA ISO 9001:2015 

 

A QRUPa ISO 9001:2015 eVWi aUTXiWeWada eP de] caStWXORV. OV caStWXORV iQiciaiV (0 aR 

3) aSUeVeQWaP iQfRUPao}eV geUaiV VRbUe a QRUPa, da VXa eVWUXWXUa e dRV WeUPRV XWiOi]adRV, RV 

TXaiV VmR deQRPiQadRV cRPR: (0) iQWURdXomR; (1) eVcRSR; (2) UefeUrQcia QRUPaWiYa; e (3) WeUPRV 

e defiQio}eV. OV caStWXORV TXaWUR aR de] cRUUeVSRQdeP aRV UeTXiViWRV SaUa R eVWabeOeciPeQWR, 

iPSOePeQWaomR e PaQXWeQomR de XP SGQ (MEDINA; DËAZ; CÈRDENAS, 2017), cRQfRUPe 

aSUeVeQWadR e e[SOicadR a VegXiU: 

 

4. CRQWe[WR da OUgaQi]aomR: a RUgaQi]aomR deYe deWeUPiQaU aV TXeVW}eV iQWeUQaV e e[WeUQaV 

UeOaciRQadaV aR VeX SURSyViWR, aV SaUWeV iQWeUeVVadaV SeUWiQeQWeV, ideQWificaU RV UeTXiViWRV deVVaV 
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SaUWeV iQWeUeVVadaV, eVWabeOeceU R eVcRSR dR SGQ e VeXV SURceVVRV (MEDINA; DËAZ; 

CÈRDENAS, 2017).  

 

5. LideUaQoa: a aOWa diUeomR da RUgaQi]aomR deYe dePRQVWUaU OideUaQoa e cRPSURPeWiPeQWR cRP 

R SGQ SRU PeiR da SUeVWaomR de cRQWaV, cRPSUeeQVmR e SURPRomR dR fRcR QR cOieQWe, 

abRUdageP de UiVcRV e RSRUWXQidadeV, eVWabeOeciPeQWR e cRPXQicaomR da SROtWica da TXaOidade, 

dR eQgaMaPeQWR dRV cROabRUadRUeV e defiQiomR de fXQo}eV, UeVSRQVabiOidadeV e aXWRUidadeV Qa 

RUgaQi]aomR (MEDINA; DËAZ; CÈRDENAS, 2017). 

 

6. POaQeMaPeQWR: deVcUeYe RV UeTXiViWRV a VeUeP cXPSUidRV cRP UeOaomR j defiQiomR de ao}eV 

SaUa abRUdaU UiVcRV e RSRUWXQidadeV, RV RbMeWiYRV da TXaOidade, R SOaQeMaPeQWR SaUa aOcaQoi-

ORV e R SOaQeMaPeQWR de PXdaQoaV (MEDINA; DËAZ; CÈRDENAS, 2017). 

 

7. ASRiR: aSUeVeQWa RV cUiWpUiRV TXe a RUgaQi]aomR deYe VegXiU SaUa deWeUPiQaU e SURYeU RV 

UecXUVRV QeceVViUiRV SaUa R eVWabeOeciPeQWR, iPSOaQWaomR, PaQXWeQomR e PeOhRUia cRQWtQXa dR 

SGQ, cRPR SeVVRaV, iQfUaeVWUXWXUa, aPbieQWe SaUa a RSeUaomR dRV SURceVVRV, UecXUVRV de 

PRQiWRUaPeQWR e PediomR e cRQheciPeQWR RUgaQi]aciRQaO (ABNT, 20115b). NeVVe UeTXiViWR 

WaPbpP p abRUdada a deWeUPiQaomR e gaUaQWia de cRPSeWrQcia, cRQVcieQWi]aomR, cRPXQicaomR, 

cUiaomR e cRQWUROe de iQfRUPao}eV dRcXPeQWadaV (MEDINA; DËAZ; CÈRDENAS, 2017). 

 

8. OSeUaomR: VmR eOabRUadaV ao}eV TXe aX[iOieP aV RSeUao}eV de fRUQeciPeQWR de SURdXWRV e 

VeUYioRV, YiVaQdR R aWeQdiPeQWR dRV UeTXiViWRV dRV cOieQWeV, e a iPSOePeQWaomR daV ao}eV 

eVWabeOecidaV QR UeTXiViWR 6 da QRUPa (ABNT, 2015b). PaUa iVVR, R UeTXiViWR UefRUoa a 

QeceVVidade da cRPXQicaomR adeTXada cRP RV cOieQWeV, dR SOaQeMaPeQWR, iPSOePeQWaomR e 

cRQWUROe dRV SURceVVRV de SURMeWR e deVeQYROYiPeQWR de SURdXWRV e SUeVWaomR de VeUYioRV, aOpP 

dR cRQWUROe de VatdaV QmR cRQfRUPeV (MEDINA; DËAZ; CÈRDENAS, 2017). 

 

9. AYaOiaomR de deVePSeQhR: iQcOXi cUiWpUiRV SaUa PRQiWRUaU, PediU, aQaOiVaU cUiWicaPeQWe e 

aYaOiaU R SGQ, VeXV SURceVVRV, SURdXWRV, VeUYioRV e a VaWiVfaomR dRV cOieQWeV (MEDINA; DËAZ; 

CÈRDENAS, 2017). SegXQdR eVVeV aXWRUeV, eVWe UeTXiViWR eQfaWi]a a QeceVVidade da 

RUgaQi]aomR UeWeU iQfRUPao}eV dRcXPeQWadaV SeUWiQeQWeV aR SGQ, beP cRPR deWeUPiQaU e 

cRQdX]iU SURceVVRV de aXdiWRUiaV iQWeUQaV e WeU VeX ViVWePa aQaOiVadR cUiWicaPeQWe SeOa aOWa 

diUeomR. 
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10. MeOhRUia: WUaWa a deWeUPiQaomR e VeOeomR de RSRUWXQidadeV de PeOhRUia, cRPR a 

iPSOePeQWaomR de TXaOTXeU aomR QeceVViUia SaUa aWeQdeU aRV UeTXiViWRV dR cOieQWe SRU 

iQWeUPpdiR da deOiPiWaomR de ao}eV cRUUeWiYaV e da ideQWificaomR de QmR cRQfRUPidadeV, beP 

cRPR a PeOhRUia cRQWtQXa da adeTXaomR, VXficirQcia e eficicia dR SGQ (MEDINA; DËAZ; 

CÈRDENAS, 2017). 

SegXQdR MaeNaZa, CaUYaOhR e OOiYeiUa (2013), a ideia dR cicOR PDCA Qa QRUPa Ve 

MXVWifica SeOa VXVWeQWaomR de XP cicOR de PeOhRUia cRQWtQXa dRV QtYeiV de geVWmR. AiQda 

cRQfRUPe eVVeV aXWRUeV, a SaUWiU dR PRPeQWR eP TXe RV cRQceiWRV e fXQo}eV WUaWadRV Qa ISO 

9001:2015 VmR deVeQYROYidRV adeTXadaPeQWe, aV RUgaQi]ao}eV SRdeUmR RbWeU beQeftciRV 

VigQificaWiYRV cRPR UeVXOWadR da SadURQi]aomR de SURceVVRV e PeOhRUia da RUgaQi]aomR iQWeUQa. 

AOpP dRV beQeftciRV, R SUy[iPR WySicR WaPbpP abRUdaUi aV deVYaQWageQV da adRomR da ISO 

9001:2015. 

 

2.2.4 VANTAGENS E DIFICULDADES DA IMPLANTAdO DE UM SGQ CONFORME 

A ISO 9001:2015 

 

A ceUWificaomR WRUQRX-Ve XPa QeceVVidade SaUa RUgaQi]ao}eV TXe aQVeiaP SRU QRYRV 

PeUcadRV, cUeVciPeQWR da SURdXWiYidade, PeOhRUia da VXa iPageP e UedXomR de SURdXWRV 

defeiWXRVRV (NADAE; OLIVEIRA; OLIVEIRA, 2009). EPbRUa eVWe QmR deYa VeU R fRcR, a 

ceUWificaomR WaPbpP p adRWada eVWUaWegicaPeQWe cRPR XPa feUUaPeQWa de maUkeWing SeOaV 

ePSUeVaV TXe aOPeMaP XPa PeOhRUia Qa YiVibiOidade QR PeUcadR (LIMA, 2017).  

O SURceVVR de ceUWificaomR SUeYr XPa RUgaQi]aomR iQWeUQaPeQWe eficieQWe, aOpP de XPa 

PXdaQoa Qa cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO cRP dedicaomR e cRPSURPeWiPeQWR de WRdRV RV 

cROabRUadRUeV e da geVWmR, VaOieQWaQdR XPa PXdaQoa de YiVmR e de fiORVRfia (CARVALHO, 

2015). PRU eVVe PRWiYR, p VXbVWaQciaO R cRPSURPeWiPeQWR da aOWa diUeomR eP VegXiU RV 

UeTXiViWRV eVWabeOecidRV SeOa QRUPa SaUa a RbWeQomR da ceUWificaomR (OST; SILVEIRA, 2018).  

CRP R RbMeWiYR de diPiQXiU a YaUiabiOidade de WRdR R ViVWePa RUgaQi]aciRQaO eP bXVca 

da SadURQi]aomR dRV SURceVVRV e aWiYidadeV da ePSUeVa, a ceUWificaomR p Wida cRPR XP eOePeQWR 

eVWUaWpgicR deQWUR daV RUgaQi]ao}eV (NADAE; OLIVEIRA; OLIVEIRA, 2009; CARVALHO, 

2015). QXaQdR iPSOePeQWada cRUUeWaPeQWe, CheQ eW al. (2016) diVcRUUeP TXe a ceUWificaomR 

ISO 9001:2015 WeQde a PeOhRUaU a eficirQcia da RUgaQi]aomR e, cRQVeTXeQWePeQWe, a WRUQa PaiV 

cRPSeWiWiYa SeUaQWe R PeUcadR. 

A QRUPa ISO 9001:2015 eVWabeOece RV UeTXiViWRV QeceVViUiRV SaUa TXe XPa RUgaQi]aomR 

cRQViga eOabRUaU XP SGQ eficieQWe e SURPRYeU ao}eV YROWadaV SaUa R cUeVciPeQWR VXVWeQWiYeO, 
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PeOhRUaQdR R VeX deVeQYROYiPeQWR gORbaO. EQWUe RV PaiV diYeUVRV beQeftciRV TXe XPa 

RUgaQi]aomR SRde RbWeU aR iPSOaQWaU XP SGQ baVeadR Qa ISO 9001, a ABNT (2015b) QRUWeia 

aOgXQV cRQVideUadRV SRWeQciaiV, cRPR: 

i) a caSacidade de fRUQeceU SURdXWRV e VeUYioRV TXe aWeQdaP aRV UeTXiViWRV dRV cOieQWeV e 

dePaiV SaUWeV iQWeUeVVadaV; 

ii) a faciOidade eP Ve RbWeU RSRUWXQidadeV SaUa PeOhRUaU R QtYeO de VaWiVfaomR dRV cOieQWeV; 

iii) ideQWificaU e aQaOiVaU UiVcRV e RSRUWXQidadeV aVVRciadRV aR VeX cRQWe[WR e RbMeWiYRV; 

iY) SRdeU cRPSURYaU a cRQfRUPidade cRP UeTXiViWRV de geVWmR da TXaOidade eVSecificadRV 

SeOa QRUPa. 

BaQQRXU e MWaU (2018) WaPbpP aSRQWaP TXe a ceUWificaomR da TXaOidade SRde geUaU XP 

aXPeQWR da cRQfiabiOidade dRV SURceVVRV, PaiRU eficirQcia, PeOhRU geVWmR de UecXUVRV, aXPeQWR 

dR YaORU agUegadR, aXPeQWR da SURdXWiYidade, aXPeQWR da cRQfiaQoa QR PeUcadR, UedXomR de 

iQceUWe]aV, PeOhRU e[SeUirQcia dR cOieQWe, PeOhRUia Qa iPageP da ePSUeVa, aOpP da OegiWiPaomR 

da PaUca SaUa cOieQWeV SRWeQciaiV. 

AV YaQWageQV RbWidaV cRP a ceUWificaomR, cRQfRUPe aQaOiVadR SRU KaNRXUiV e SfaNiaQaNi 

(2018) e RibeiUR (2012), SRdeP VeU cOaVVificadaV eP iQWeUQaV e e[WeUQaV, aV TXaiV eVWmR 

aSUeVeQWadaV QR QXadUR 1 a VegXiU: 
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Quadro 1 - VaQWageQV iQWeUQaV e e[WeUQaV RbWidaV cRP a ceUWificaomR ISO 9001 
Internas E[ternas Autores 

SiVWePaWi]aomR AXPeQWR da cRPSeWiWiYidade 

KaNRXUiV, 
SfaNiaQaNi 

(2018) 

CRQVcieQWi]aomR da TXaOidade MeOhRUia QR deVePSeQhR cRPeUciaO 

MeOhRU UaVWUeabiOidade CRQVWUXomR de XPa ³iPageP de 
TXaOidade´ 

MaiRU SURdXWiYidade MeOhRUia QR maUkeWing 

RedXomR de eUURV e defeiWRV  

AXPeQWR da VaWiVfaomR e PRWiYaomR de 
cROabRUadRUeV  

MaiV aWiWXdeV cROabRUaWiYaV  

MeOhRU RUgaQi]aomR iQWeUQa AXPeQWR daV YeQdaV 

RibeiUR 
(2012) 

DiPiQXiomR dR UeWUabaOhR VaQWageP cRPSeWiWiYa 

RedXomR daV QmR cRQfRUPidadeV MeOhRUia da iPageP da ePSUeVa 

RedXomR QR QtYeO de PaWeUiaO deVcaUWadR CeUWificaomR cRPR feUUaPeQWa de 
maUkeWing 

MaiRU URWaWiYidade QRV eVWRTXeV AceVVR a QRYRV PeUcadRV 

MaiRU cRQWUROe da geVWmR e da iQfRUPaomR SXVWeQWaomR RX PeOhRUia dR TXadUR 
de ao}eV da ePSUeVa 

MeOhRUia QR WePSR de e[ecXomR e eQWUega de 
VeUYioRV AXPeQWR dR maUkeW VhaUe 

CROabRUadRUeV PRWiYadRV AXPeQWR da VaWiVfaomR e/RX 
cRQfiaQoa dR cOieQWe 

QXeda QR Q~PeUR de SURdXWRV QmR cRQfRUPeV MeOhRUa dR UeOaciRQaPeQWR cRP R 
cOieQWe 

MaiRU cRQheciPeQWR dR cRQceiWR de geVWmR da 
TXaOidade MeOhRU cRPXQicaomR cRP R cOieQWe 

RaSide] Qa ideQWificaomR de eUURV e SURbOePaV RedXomR dR Q~PeUR de UecOaPao}eV 

 AXPeQWR de cRPSUaV UeSeWidaV 

Fonte - AdaSWadR de KaNRXUiV, SfaNiaQaNi (2018), RibeiUR (2012). 
 

QXaQWR jV dificXOdadeV da iPSOePeQWaomR de XP SGQ cRQfRUPe a ISO 9001:2015 e da 

ceUWificaomR, BUaYi, MXUPXUa e SaQWRV (2018), KaNRXUiV, SfaNiaQaNi (2018), SaPSaiR, SaUaiYa 

e RRdUigXeV (2008) e RibeiUR (2012) deVWacaP aV TXe Ve aSUeVeQWaP QR QXadUR 2. 
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Quadro 2 - DificXOdadeV de iPSOePeQWaomR dR SGQ e ceUWificaomR ISO 9001 cRQfRUPe aXWRUeV 

Dificuldades Autores 

AXPeQWR da cRPSOe[idade de SURcediPeQWRV 

BUaYi, MXUPXUa, SaQWRV 
(2019) AXPeQWR da bXURcUaWi]aomR 

AXPeQWR QRV cXVWRV dRV QegyciRV 

ReViVWrQcia dRV cROabRUadRUeV e faOWa de fRUPaomR 

RibeiUR (2012) 

IPSOePeQWaomR de SURcediPeQWRV defiQidRV 

SXbeVWiPaomR dRV eVfRUoRV QeceVViUiRV 

DeVeQYROYiPeQWR da dRcXPeQWaomR 

AOWR cXVWR de iPSOePeQWaomR e PaQXWeQomR 

FaOWa de eQYROYiPeQWR da aOWa geVWmR  SaPSaiR, SaUaiYa, 
RRdUigXeV (2008) FaOWa de cRQheciPeQWR dRV aXdiWRUeV VRbUe iQd~VWUiaV eVSectficaV 

ReViVWrQcia da eTXiSe 

KaNRXUiV, SfaNiaQaNi 
(2018) 

FaOWa de SUeSaUR dXUaQWe a ceUWificaomR 

FaOWa de cRQVcieQWi]aomR 

CRQfXVmR eQWUe VeWRUeV eQYROYidRV 

AOWa dePaQda de UecXUVRV 

AOWR cXVWR da ceUWificaomR 

AOWa dePaQda de WePSR 

PURceVVRV cRPSOicadRV 

Fonte - AdaSWadR de BUaYi, MXUPXUa e SaQWRV (2019), KaNRXUiV, SfaNiaQaNi (2018), SaPSaiR, SaUaiYa e 
RRdUigXeV (2009) e RibeiUR (2012). 

 

A ceUWificaomR ISO 9001 p, SaUa PXiWaV RUgaQi]ao}eV (SaUWicXOaUPeQWe aV gUaQdeV 

RUgaQi]ao}eV TXe QmR VmR ceUWificadaV), YiVWa cRPR XP ³PaO QeceVViUiR´ e[igidR SeORV 

cRPSUadRUeV (SAMPAIO eW al., 2008). EQWUeWaQWR, aV YaQWageQV adTXiUidaV cRP a ceUWificaomR 

VXSeUaP faciOPeQWe aV dificXOdadeV OiVWadaV, aOpP da SRVVibiOidade da RUgaQi]aomR gaQhaU 

YaQWageP aR agiU Qa eOiPiQaomR e VXSeUaomR de RbVWicXORV eQcRQWUadRV QR decRUUeU da 

ceUWificaomR SaUa a RbWeQomR de XP SGQ eficieQWe (CARVALHO, 2015). 
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2.3 SISTEMA DE GESTO DA QUALIDADE DAS EMPRESAS DE TECNOLOGIA 

DO ESPËRITO SANTO 

 

O PURgUaPa de DeVeQYROYiPeQWR e QXaOificaomR dR SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade de 

TecQRORgia da IQfRUPaomR (SGQ-TEC) SURPRYe a TXaOificaomR e ceUWificaomR eP geVWmR da 

TXaOidade SaUa ePSUeVaV dR VeWRU WecQROygicR de ViWyUia. O SGQ-TEC fRi deVeQYROYidR cRP a 

fiQaOidade de aWeQdeU aV ePSUeVaV de baVe WecQROygica iQVWaOadaV QR eVWadR dR EVStUiWR SaQWR e 

fiOiadaV j IQcXbadRUa de EPSUeVaV dR EVStUiWR SaQWR (TecViWyUia). A RUgaQi]aomR e R 

fiQaQciaPeQWR dR SURMeWR fRUaP UeaOi]adRV SeOa PUefeiWXUa de ViWyUia, MXQWaPeQWe cRP a 

FedeUaomR daV IQd~VWUiaV dR EVWadR dR EVStUiWR SaQWR (FINDES)/SENAI, AUceORUMiWWaO e 

TecViWyUia, VRb a cRRUdeQaomR WpcQica dR IQVWiWXR EXYaOdR LRdi (IEL-ES). 

O SGQ-TEC p XPa aSOicaomR idrQWica (eP WeUPRV de cRQWe~dR, eVWUXWXUa e UedaomR) j 

QRUPa ISO 9001 YeUVmR 2015, WeQdR VXa ~OWiPa YeUVmR SXbOicada QR aQR de 2017. EVVe ViVWePa 

p cRPSRVWR SeORV UeTXiViWRV TXe XPa RUgaQi]aomR de TecQRORgia da IQfRUPaomR (TI) deYe 

RbedeceU SaUa TXe R aWeQdiPeQWR j TXaOidade de beQV e VeUYioRV fRUQecidRV VeMa gaUaQWidR cRPR 

eVSecificadRV SeOR cOieQWe (IEL, 2017). O UecRQheciPeQWR da efeWiYidade da iPSOePeQWaomR dR 

SGQ baVeadR QR UefeUidR SURgUaPa e ceUWificaomR da ePSUeVa p de UeVSRQVabiOidade da 

TecViWyUia, TXe PediaQWe aXdiWRUiaV aWeVWaUi R deYidR aWeQdiPeQWR aRV UeTXiViWRV eVWabeOecidRV 

(IEL, 2017).  

A adRomR dR SGQ-TEC SURSRUciRQa jV ePSUeVaV de TI dR PXQictSiR de ViWyUia 

SUR[iPidade cRP XP ViVWePa de geVWmR VegXQdR RV UeTXiViWRV da QRUPa ISO 9001:2015, 

SRdeQdR WUa]eU cRQVigR bRa SaUWe dRV beQeftciRV TXe a QRUPa WUa] SaUa ePSUeVaV TXe a aSOicaP 

e TXe QeOa Ve ceUWificaP. AOpP diVVR, cRPR fRUPa de iQceQWiYR e aSRiR aR cUeVciPeQWR e 

deVeQYROYiPeQWR VXVWeQWiYeO deVVaV ePSUeVaV, a SUefeiWXUa de ViWyUia eVWabeOeceX XP iQceQWiYR 

fiVcaO SRU PeiR da Lei MXQiciSaO Q� 6.075/2003 VRbUe R IPSRVWR SRbUe SeUYioRV de QXaOTXeU 

NaWXUe]a (ISSQN), UedX]iQdR a aOtTXRWa de 5% SaUa 2,5%, jV ePSUeVaV TXe cRPSURYaUeP a 

RbWeQomR da ceUWificaomR dR SGQ-TEC RX eP aOgXPa QRUPa da faPtOia NBR ISO 9000 

(VITÏRIA, 2003). 

EQWUe aV ePSUeVaV de WecQRORgia Ve deVWacaP aV de SeTXeQR SRUWe, TXe VmR RUgaQi]ao}eV 

cRQVWiWXtdaV SRU XP Q~cOeR UedX]idR de fXQciRQiUiRV, ePbRUa baVWaQWe caSaciWadRV, e VeUeP 

UeSUeVeQWadaV SeOa figXUa de XP ePSUeeQdedRU YiViRQiUiR, aOpP de UeSUeVeQWaUeP XP 

PecaQiVPR efica] de SURgUeVVmR ecRQ{Pica de XPa deWeUPiQada UegimR (JUCÈ JR, 2005). 

DeVVa fRUPa, R WySicR VegXiQWe abRUdaUi R WePa ePSUeVaV de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe a fiP 
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de eQWeQdeU PeOhRU R VeX VigQificadR e iPSRUWkQcia, TXaiV VXaV caUacWeUtVWicaV e eP TXaO 

cRQWe[WR eVVe WiSR de RUgaQi]aomR Ve eQcRQWUa iQVeUida. 

 

2.4 EMPRESAS DE TECNOLOGIA DE PEQUENO PORTE 

 

AV dpcadaV de 1980 e 1990 fRUaP PaUcadaV SRU gUaQdeV WUaQVfRUPao}eV QaV eVWUXWXUaV 

daV RUgaQi]ao}eV ecRQ{PicaV TXe cXOPiQRX eP XP SURceVVR de gUaQde aYaQoR WecQROygicR 

(JUCÈ JR, 2005). AR SaVVR TXe SaUa CaVViRaWR (1999) a dpcada de 80 fRi PaUcada SRU iQWeQVaV 

PXdaQoaV de SaUadigPaV cRP a iQWURdXomR de QRYaV WecQRORgiaV QRV VeWRUeV iQdXVWUiaiV, PeUURZ 

(1992 apXd JUCÈ JR, 2005) diVcRUUe VRbUe aV WUaQVfRUPao}eV Qa dpcada de 90, RcRUUidaV a 

SaUWiU da cUiaomR de SeTXeQaV ePSUeVaV geUadRUaV de UiTXe]aV TXe SURSRUciRQaUaP, aOpP da 

WUaQVfeUrQcia de WecQRORgiaV, a abVRUomR de QRYRV caPSRV de WUabaOhR. 

NeVVe PeVPR SeUtRdR, QRV EVWadRV UQidRV RcRUUia a chaPada ³bROha da iQWeUQeW´ ± 

SeUtRdR eP TXe iQYeVWidRUeV YROWaUaP VXaV aWeQo}eV SaUa R VeWRU de WecQRORgia e SaVVaUaP a 

VXbVidiaU ePSUeVaV dR VeWRU -, R TXe deX iQtciR j cUiaomR e cRQVROidaomR de PicUR e SeTXeQaV 

ePSUeVaV de baVe WecQROygica QR PeUcadR (GITAHY, 2016). De acRUdR cRP R PeVPR aXWRU, 

QR BUaViO a difXVmR de ePSUeVaV dR VeWRU de WecQRORgia RcRUUeX QR SeUtRdR de 1999 a 2001 cRP 

aV ePSUeVaV de iQWeUQeW, cRQhecidaV WaPbpP cRPR ePSUeVaV ³SRQWR-cRP´. 

DefiQiU PicUR e SeTXeQaV ePSUeVaV (MPEV) de baVe WecQROygica QmR p aOgR WUiYiaO͕ Mi TXe 

QmR hi XPa ~Qica defiQiomR SaUa eVVe WeUPR, e ViP XP cRQMXQWR de SRVVtYeiV defiQio}eV 

(MACHADO eW al., 2001; FERRO; TORKOMIAN, 1988). SegXQdR RV aXWRUeV, SaUa fa]r-OR, p 

SUeciVR WeU eP PeQWe a UeVSRVWa dRV VegXiQWeV TXeVWiRQaPeQWRV: R TXe VmR aV MPEV? e R TXe 

VmR eVVaV ePSUeVaV de WecQRORgia? 

De acRUdR cRP R EVWaWXWR NaciRQaO da MicURePSUeVa (ME) e da EPSUeVa de PeTXeQR 

PRUWe (EPP), cUiadR eP 2006, MEV e EPPV VmR cOaVVificadaV de acRUdR cRP VXa UeceiWa bUXWa 

aQXaO, VegXiQdR a VegXiQWe cOaVVificaomR: MEV cRPR ePSUeVaV TXe SRVVXeP UeceiWa bUXWa aQXaO 

igXaO RX iQfeUiRU a R$ 360.000,00 e EPPV VmR aTXeOaV TXe SRVVXeP UeceiWa bUXWa aQXaO de R$ 

360.000,00 a R$ 4.800.000,00. PRU RXWUR OadR, JXci JU, CRQfRUWR e APaUaO (2010) 

caUacWeUi]aUaP eVVaV ePSUeVaV a SaUWiU de VXa eVWUXWXUa RUgaQi]aciRQaO, cRPR RUgaQi]ao}eV TXe 

geUaOPeQWe SRVVXeP cRPR a figXUa SUiQciSaO XP ePSUeeQdedRU YiViRQiUiR UeVSRQViYeO SeOa VXa 

fXQdaomR, cRQVWiWXtdaV SRU XP Q~PeUR UedX]idR de cROabRUadRUeV e TXe PXiWaV Ye]eV Ve 

deVWacaP SRU VeX caUiWeU aOWaPeQWe WecQROygicR. 

CRQVideUaQdR eVVe caUiWeU WecQROygicR, JRQg e MaUViOi (2006) deVWacaUaP a e[iVWrQcia 

de TXaWUR WiSRV de MPEV, VeQdR XP deOeV aV de baVe WecQROygica (Vcience-baVed), caUacWeUi]adaV 
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cRPR ePSUeVaV cRP aOWR gUaX de iQRYaomR, cRP XP cRUSR de cROabRUadRUeV aOWaPeQWe 

caSaciWadR e SRU VeUeP cROabRUaWiYaV. AOpP diVVR, RV aXWRUeV VaOieQWaP TXe eVVaV ePSUeVaV 

XWiOi]aP de fRQWeV e[WeUQaV SaUa bXVcaU a iQRYaomR, VeMa eP XQiYeUVidadeV e iQVWiWXWRV de 

SeVTXiVa, cRPR WaPbpP a SaUWiU dR cRQheciPeQWR daV QeceVVidadeV de VeXV cOieQWeV SaUa R 

aSeUfeioRaPeQWR/OaQoaPeQWR de SURdXWRV e VeUYioRV. PRQWR de YiVWa TXe cRUURbRUa cRP R TXe 

fRi diWR SRU FeUUR e TRUNRPiaQ (1988), TXe cRQceiWXaP ePSUeVaV de WecQRORgia cRPR aV TXe 

SRVVXeP aSWidmR UaUa RX aWp PeVPR e[cOXViYa eP WRUQaU cRPeUciaO beQV RX SURceVVRV cRP aOWR 

gUaX de cRQheciPeQWR cieQWtficR agUegadR. 

EVVaV ePSUeVaV SRdeP VeU cRPSUeeQdidaV cRPR RUgaQi]ao}eV TXe fa]eP R XVR iQWeQViYR 

dR cRQheciPeQWR cieQWtficR RX WecQROygicR Qa UeaOi]aomR de VXaV aWiYidadeV, SRU PeiR da 

aSOicaomR de WpcQicaV aYaQoadaV RX aWp PeVPR SiRQeiUaV QR deVeQYROYiPeQWR de SURdXWRV e 

VeUYioRV cRP aOWR YaORU agUegadR, SURPRYeQdR aVViP, a eYROXomR cieQWtficR-WecQROygica de XP 

VeWRU, de XPa UegimR RX de XP SatV (SEBRAE, 2018).  

DeVVa fRUPa, R cRQceiWR de MPEV de baVe WecQROygica XWiOi]ada SRU MachadR eW al. 

(2001) WaPbpP Ve WRUQa SeUWiQeQWe, dadR TXe SaUa RV aXWRUeV eVVaV ePSUeVaV geUaOPeQWe VmR de 

caUiWeU iQdXVWUiaO cRP PeQRV de 100 ePSUegadRV, RX ePSUeVaV de SUeVWaomR de VeUYioRV cRP 

PeQRV de 50 ePSUegadRV, TXe aSOicaP ViVWePaWicaPeQWe R cRQheciPeQWR WpcQicR-cieQWtficR e 

VmR fRcadaV QR SURMeWR, deVeQYROYiPeQWR e SURdXomR de QRYRV SURceVVRV e SURdXWRV. SmR 

ePSUeVaV TXe XWiOi]aP de WecQRORgiaV iQRYadRUaV, iQYeVWeP fRUWePeQWe eP SeVTXiVa e 

deVeQYROYiPeQWR (P&D), SRVVXeP XP cRUSR de fXQciRQiUiRV cRP cRQheciPeQWR WpcQicR-

cieQWtficR e de eQgeQhaUia, aOpP de aWeQdeUeP XP PeUcadR eVSectficR e UedX]idR (MACHADO 

eW al., 2001). 

DeVeQYROYeU ideiaV iQRYadRUaV, TXe geUaP iPSacWRV e caXVaP UXSWXUaV QRV SadU}eV 

eVWabeOecidRV dR PeUcadR aWXaO, p fUeTXeQWePeQWe deVcUiWR cRPR R ~QicR PecaQiVPR SaUa 

PaQWeU-Ve cRPSeWiWiYR Qa ecRQRPia gORbaOi]ada aWXaOPeQWe (WEIBLEN; CHESBROUGH, 

2015). DadR R cRQWe[WR diQkPicR e WXUbXOeQWR TXe geUaOPeQWe aV ePSUeVaV de WecQRORgia Ve 

eQcRQWUaP e SRU VXaV caUacWeUtVWicaV SecXOiaUeV, TXe e[igeP XP UaciRctQiR difeUeQWe dRV RXWURV 

WiSRV de RUgaQi]ao}eV, a ³VXVceWibiOidade da QRYidade´ WRUQa aiQda PaiV cRPSOe[a aV chaQceV 

de VRbUeYiYrQcia deVVaV ePSUeVaV (FERRO; TORKOMIAN, 1988).  

MachadR e EVSiQha (2005) UeOaWaP a e[iVWrQcia de XP deVeTXiOtbUiR eQWUe a cUiaomR de 

QRYaV ePSUeVaV e aV Wa[aV de iQVXceVVR de SeTXeQRV QegyciRV, SUiQciSaOPeQWe eP VeXV 

SUiPeiURV aQRV de e[iVWrQcia. De acRUdR cRP RV dadRV RbWidRV eP XPa SeVTXiVa UeaOi]ada SeOR 

SEBRAE (2016), XPa SaUceOa deVVaV ePSUeVaV de WecQRORgia QR BUaViO QmR VRbUeYiYe aWp VeX 

VegXQdR aQR de aWiYidade. DeVVa fRUPa, R WySicR VegXiQWe abRUdaUi a PRUWaOidade deVVaV 
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RUgaQi]ao}eV e TXaiV faWRUeV OeYaP eVVaV iQVWiWXio}eV aR fUacaVVR e eQceUUaPeQWR de VXaV 

aWiYidadeV. 

 

2.4.1 FATORES DE FRACASSO DAS EPPS DE TECNOLOGIA 

 

AV caXVaV UeOaciRQadaV aR fUacaVVR daV EPPS QmR eVWmR aVVRciadaV a XP ~QicR RX 

eVSectficR faWRU, PaV ViP a XP cRQMXQWR de faWRUeV iQWeUQRV e e[WeUQRV j RUgaQi]aomR, aOpP 

daTXeOeV aVVRciadRV aR SUySUiR ePSUeeQdedRU (MACHADO, ESPINHA, 2005; FILARDI, 

2006; SEBRAE, 2016; COUTO eW al., 2017). 

De acRUdR cRP XP eVWXdR UeaOi]adR SeOR SEBRAE eP 2016, a PRUWaOidade de SeTXeQaV 

ePSUeVaV eVWi aVVRciada a faWRUeV UeOaciRQadRV j ViWXaomR aQWeV da abeUWXUa dR QegyciR - WiSR de 

RcXSaomR dR ePSUeeQdedRU, QtYeO de e[SeUirQcia QR UaPR, PRWiYaomR SaUa abUiU R QegyciR -, j 

faOWa de SOaQeMaPeQWR SUpYiR dR QegyciR, j habiOidade OiPiWada eP geVWmR e aR SRXcR 

iQYeVWiPeQWR eP caSaciWaomR eP geVWmR ePSUeVaUiaO. FaWRUeV decRUUeQWeV de deficirQciaV QR 

SURceVVR geUeQciaO cRPR, bai[a XWiOi]aomR dR SOaQR de QegyciRV, QegOigrQcia Qa aQiOiVe dR 

PeUcadR, SURbOePaV QR UecUXWaPeQWR de PmR de RbUa, SRXcR iQYeVWiPeQWR eP maUkeWing, bai[a 

TXaOificaomR e fRUPaomR de geVWRUeV, SRXcR cRQheciPeQWR dR QegyciR e de fXQo}eV geUeQciaiV 

VmR eOePeQWRV de SeVR TXe WaPbpP SRdeP OeYaU aV SeTXeQaV ePSUeVaV aR fUacaVVR (XAVIER 

eW al., 2009). AOpP diVVR, SURbOePaV e[WeUQRV j RUgaQi]aomR cRPR, aXVrQcia de SROtWicaV 

S~bOicaV e a aOWa caUga WUibXWiUia, WaPbpP VmR SRQWXadRV cRPR aV SUiQciSaiV caXVaV SaUa R 

eQceUUaPeQWR deVVaV RUgaQi]ao}eV. 

QXaQdR Ve WUaWa de SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia R ceQiUiR QmR Ve fa] difeUeQWe. O 

VeWRU de WecQRORgia p PaUcadR SRU XP aOWR tQdice de faOhaV, caXVadaV SUiQciSaOPeQWe SeOa 

dificXOdade de SeTXeQaV ePSUeVaV Ve PaQWeUeP cRPSeWiWiYaV QR PeUcadR, RcaViRQaQdR eP 

cicORV de Yida cada Ye] PeQRUeV (SADEGHI, 2018). DeVVa fRUPa, p SUeciVR WeU eP PeQWe TXe 

R iQYeVWiPeQWR eP QRYaV WecQRORgiaV RX SURdXWRV VeP cRQheciPeQWRV eP geVWmR ePSUeVaUiaO e 

habiOidadeV ePSUeeQdedRUaV dificiOPeQWe gaUaQWiUi R VXceVVR deVVaV ePSUeVaV. 

EP XP eVWXdR UeaOi]adR SRU WiOOiaPV (2016) QR ReiQR UQidR a UeVSeiWR dR fUacaVVR de 

SeTXeQaV ePSUeVaV de aOWa WecQRORgia, fRi cRQVWaWadR TXe R faWRU PaiV UeOeYaQWe TXe OeYRX eVVaV 

ePSUeVaV j deVcRQWiQXidade fRi a aXVrQcia de caSiWaO UeWidR de VegXUaQoa SaUa ViWXao}eV de 

WXUbXOrQcia de PeUcadR, VegXidR de OideUaQoa e eVWUXWXUa de gRYeUQaQoa, ORcaOi]aomR e WaPaQhR 

da ePSUeVa. CRPR XP eOePeQWR da eVWUXWXUa de gRYeUQaQoa, R aXWRU aSRQWa R caSiWaO hXPaQR 

dR ePSUeeQdedRU cRPR XP faWRU cUXciaO, TXe SRde gXiaU a ePSUeVa aR VXceVVR RX j faOrQcia. O 

TXe VegXe de acRUdR cRP R VXgeUidR SRU WaWVRQ (2007), aR di]eU TXe R VXceVVR de XP QegyciR 
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deSeQde da habiOidade dR ePSUeeQdedRU a WeU aceVVR a UecXUVRV iQWaQgtYeiV de PaQeiUa 

ecRQ{Pica SRU PeiR dR VeX neWZoUking.  

UPa PaQeiUa de eQWeQdeU R fUacaVVR deVVaV RUgaQi]ao}eV p cRQheceQdR RV faWRUeV TXe 

cRQdiciRQaP eVVaV ePSUeVaV aR VXceVVR. DeVVa fRUPa, Sadeghi (2018) diVcRUUe eP VeX eVWXdR 

VRbUe faWRUeV cUtWicRV de VXceVVR SaUa SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia ViWXadaV QR IUm. SegXQdR 

R aXWRU, R VXceVVR p XP efeiWR cRP caUacWeUtVWicaV ~QicaV UeVXOWaQWe de XP cRQMXQWR de faWRUeV 

iQWeURUgaQi]aciRQaiV e e[WeUQRV j RUgaQi]aomR.  

O ePSUeeQdedRU e[eUce XP SaSeO deWeUPiQaQWe Qa cRQdXomR de XPa RUgaQi]aomR, dadR 

TXe p a SaUWiU de VXaV ao}eV, e[SeUirQciaV de Yida e cRQheciPeQWRV TXe a ePSUeVa VeUi cRQdX]ida 

(MACHADO, 2014). NeVVe VeQWidR, Sadeghi (2018) deVWaca TXe RV faWRUeV iQWeURUgaQi]aciRQaiV 

SRQWXadRV cRPR cUtWicRV aR VXceVVR daV SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia VmR aTXeOeV 

UeOaciRQadRV jV caUacWeUtVWicaV dR ePSUeeQdedRU, cRPR: caSacidade de Ve iQiciaU XP QegyciR, 

habiOidade de OideUaQoa e e[SeUirQcia dR ePSUeeQdedRU. 

EP UeOaomR aRV faWRUeV e[WeUQRV j RUgaQi]aomR, Sadeghi (2018) SRQWXa TXe a e[iVWrQcia 

de SROtWicaV e UegXOaPeQWao}eV gRYeUQaPeQWaiV p R faWRU PaiV eVVeQciaO SaUa VeX VXceVVR TXe, 

Ve aSOicadaV cRUUeWaPeQWe, SRdeP eVWiPXOaU R ePSUeeQdedRUiVPR e aMXdaU eVVaV ePSUeVaV a 

RSeUaUeP cRP PaiV eficirQcia, caVR cRQWUiUiR, SRdeP acaUUeWaU eP deVPRWiYaomR e faOrQcia dRV 

QegyciRV. AOpP diVVR, R aXWRU ciWa TXe aVSecWRV WecQROygicRV, cRPR: aceVVR a PmR de RbUa 

TXaOificada; caSacidade de iPSRUWaU WecQRORgiaV e eTXiSaPeQWRV; e SUR[iPidade cRP 

iQVWiWXio}eV de eQViQR TXe eVWiPXOaP R deVeQYROYiPeQWR WpcQicR e cieQWtficR, cRPR de VXPa 

iPSRUWkQcia SaUa R VXceVVR de SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia.  
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3. PROCEDIMENTOS METODOLÏGICOS 
 

O SUeVeQWe WUabaOhR bXVcRX aQaOiVaU RV SGQV baVeadRV Qa QRUPa NBR ISO 9001:2015 

iPSOePeQWadRV eP dXaV EPP de WecQRORgia de ViWyUia, EVStUiWR SaQWR, a fiP de ideQWificaU aV 

SRWeQciaOidadeV e baUUeiUaV deVVeV ViVWePaV deQWUR deVVe WiSR de RUgaQi]aomR. PaUa WaQWR, eVVe 

WUabaOhR ePSUega XPa abRUdageP TXaOiWaWiYa. EVVe WiSR de abRUdageP deYe XWiOi]aU feUUaPeQWaV 

TXe gaUaQWaP XPa PeOhRU TXaOidade daV iQfRUPao}eV cROeWadaV SaUa aQiOiVe e cRPSUeeQVmR dR 

SURbOePa eVWXdadR (DUARTE, 2002). EQWUe eVVaV feUUaPeQWaV, R aXWRU ciWa eQWUeYiVWaV 

VePieVWUXWXUadaV VegXiQdR cUiWpUiRV eVSectficRV, cRPR a deVcUiomR e deOiPiWaomR da SRSXOaomR 

eVWXdada e VeOeomR dRV VXMeiWRV a VeUeP eQWUeYiVWadRV.  

OV SURcediPeQWRV PeWRdROygicRV XWiOi]adRV QeVVe WUabaOhR VeUmR PaiV beP deVcUiWRV QRV 

SUy[iPRV WySicRV, RV TXaiV aSUeVeQWaP UeVSecWiYaPeQWe: (1) RV RbMeWRV de eVWXdR e cRPR Ve deX 

R SURceVVR de eVcROha dRV PeVPRV; (2) RV SURcediPeQWRV XWiOi]adRV SaUa a cROeWa de dadRV; e 

(3) RV SURcediPeQWRV SaUa a aQiOiVe dRV dadRV cROeWadRV. A FigXUa 3 WaPbpP aSUeVeQWa aV eWaSaV 

dR deVeQYROYiPeQWR da SeVTXiVa. 
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Figura 3 - EWaSaV dR WUabaOhR. 

 

Fonte - EOabRUaomR SUySUia. 
 

3.1 OBJETOS DE ESTUDO 

 

A SeVTXiVa WeYe cRPR RbMeWRV de eVWXdR RV SGQV de dXaV ePSUeVaV de WecQRORgia de 

SeTXeQR SRUWe ORcaOi]adaV QR PXQictSiR de ViWyUia, EVStUiWR SaQWR, XPa Ye] TXe R fRcR deVVe 

eVWXdR p ideQWificaU aV SRWeQciaOidadeV e dificXOdadeV deVVeV ViVWePaV QeVVe WiSR de RUgaQi]aomR. 

DefiQiomR dR WePa 

ReYiVmR de OiWeUaWXUa 

SeOeomR dRV RbMeWiYRV dR 
WUabaOhR  

SROiciWaomR de dRcXPeQWRV da 
TXaOidade, UeaOi]aomR de 

eQWUeYiVWaV e aSOicaomR de 
TXeVWiRQiUiRV  

AQiOiVe dRV dadRV cROeWadRV 

IdeQWificaomR dR SRWeQciaO e 
dificXOdadeV dR SGQ QeVVaV 

ePSUeVaV 

CRQcOXVmR fiQaO 
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AV dXaV ePSUeVaV cRQVeQWiUaP eP SaUWiciSaU deVVa SeVTXiVa e VeXV UeVSRQViYeiV aVViQaUaP XPa 

caUWa de aceiWe SaUa XWiOi]aomR daV iQfRUPao}eV da ePSUeVa QR eVWXdR (ASrQdice C). 

A ePSUeVa A fRi eVcROhida SRU cRQYeQirQcia. A aXWRUa dR SUeVeQWe WUabaOhR UeaOi]RX 

eVWigiR dXUaQWe 7 PeVeV QeVVa RUgaQi]aomR QR VeWRU da TXaOidade, cRPR aVViVWeQWe da TXaOidade. 

EOa SaUWiciSRX aWiYaPeQWe dR SURceVVR de WUaQViomR da ePSUeVa da YeUVmR aQWeUiRU dR SGQ-TEC 

(SGQ-TEC/2014) SaUa VXa aWXaO YeUVmR (SGQ-TEC/2017), faciOiWaQdR aVViP R cRQWaWR cRP a 

ePSUeVa e aceVVR aRV VeXV dRcXPeQWRV. A fiP de eYiWaU SRVVtYeO YipV adYiQdR da e[SeUirQcia da 

aXWRUa dR WUabaOhR Qa ePSUeVa A, eP RXWXbUR de 2019 WaPbpP fRi feiWa XPa SeVTXiVa QR baQcR 

de dadRV dR IQVWiWXWR NaciRQaO de MeWURORgia, QXaOidade e TecQRORgia (INMETRO), QR SRUWaO 

de ceUWificao}eV, SRU ePSUeVaV da iUea de TI ceUWificadaV Qa ISO 9001:2015 QR PXQictSiR de 

ViWyUia. ASyV eVVa bXVca RbWeYe-Ve cRPR UeVXOWadR aSeQaV XPa ePSUeVa ceUWificada WaQWR Qa 

ISO 9001:2015 cRPR QR SGQ-TEC. EVVa RUgaQi]aomR fRi eVcROhida SaUa TXe VeX SGQ fRVVe 

eVWXdadR e QeVVe WUabaOhR p QRPeada ePSUeVa B. O TXadUR 3 deVWaca aOgXPaV caUacWeUtVWicaV 

iPSRUWaQWeV deVVaV ePSUeVaV, ePbRUa XP PaiRU deWaOhaPeQWR VRbUe eOaV VeUi aSUeVeQWadR QR 

iWeP 4.1 deVWe WUabaOhR, TXe di] UeVSeiWR j caUacWeUi]aomR daV ePSUeVaV eP eVWXdR. 

 
Quadro 3 - CaUacWeUtVWicaV daV ePSUeVaV eP eVWXdR. 

 EMPRESA A EMPRESA B 

AQR de fXQdaomR 2007 1996 

N~PeUR de fXQciRQiUiRV 40 14 

PUiQciSaiV aWiYidadeV 
DeVeQYROYiPeQWR de VofWZaUe e 

SURdXWRV 

CRQVXOWRUia e VROXo}eV eP 

geVWmR 

N~PeUR de SURdXWRV QR 

PeUcadR 
3 1 

CeUWificao}eV da TXaOidade ISO 29110 e SGQ-TEC 
ISO 29110, SGQ-TEC e  

ISO 9001:2015 

AQR de ceUWificaomR  
ISO 29110 ± 2018 

SGQ-TEC ± 2016 

ISO 29110 ± 2012 

SGQ-TEC ± 2013 

ISO 9001:2015 ± 2018 

Fonte - EOabRUaomR SUySUia. 
 

 

 

3.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS 
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O UefeUeQciaO WeyUicR XWiOi]adR QeVVe WUabaOhR abRUda aV WePiWicaV: cRQceiWRV de 

TXaOidade, geVWmR da TXaOidade, SGQ, QRUPaV ISO 9000, SGQ-TEC e ePSUeVaV de WecQRORgia. 

OV dadRV de caPSR XWiOi]adRV QeVVa SeVTXiVa fRUaP cROeWadRV eP dRcXPeQWRV, eQWUeYiVWaV cRP 

diUeWRUeV e TXeVWiRQiUiRV UeVSRQdidRV SeORV RXWURV cROabRUadRUeV daV ePSUeVaV eP eVWXdR. 

OV dRcXPeQWRV cROeWadRV Qa ePSUeVa A fRUaP: R PaQXaO da TXaOidade, SURceVVRV, 

SURcediPeQWRV e iQVWUXo}eV de WUabaOhR dRcXPeQWadRV e RUgaQRgUaPa; e Qa ePSUeVa B fRUaP: 

R PaQXaO da TXaOidade, RUgaQRgUaPa e PaSa de SURceVVRV. OV ViWeV daV ePSUeVaV 

diVSRQibiOi]adRV Qa Web WaPbpP fRUaP iQcOXtdRV QRV eVWXdRV. 

DeVeQYROYeUaP-Ve XP URWeiUR de eQWUeYiVWa VePieVWUXWXUadR (ASrQdice A), R TXaO fRi 

XWiOi]adR Qa eQWUeYiVWa cRP RV diUeWRUeV daV ePSUeVaV A e B, e XP TXeVWiRQiUiR (ASrQdice B) 

aSOicadR aRV geUeQWeV dRV VeWRUeV, aQaOiVWaV e dePaiV cROabRUadRUeV daV ePSUeVaV. O 

deVeQYROYiPeQWR dR URWeiUR de eQWUeYiVWa e TXeVWiRQiUiR WeYe cRPR baVe aOgXQV eVWXdRV 

abRUdadRV QR UefeUeQciaO WeyUicR deVWe WUabaOhR, TXe VeUYiUaP cRPR RUieQWadRUeV SaUa a 

defiQiomR da eVWUXWXUa e eOabRUaomR de TXeVW}eV, cRQfRUPe aSUeVeQWadR QR TXadUR 4. 

 
Quadro 4 - ReOaomR de aXWRUeV e WySicRV abRUdadRV QR RRWeiUR de EQWUeYiVWa e QXeVWiRQiUiR 

 Roteiro de EntreYista Questionirio 

Estrutura 

SILVA, 2013 ± TXaQWR a diYiVmR da 
eQWUeYiVWa eP eWaSaV (SUeSaUaWyUia e 

iQWURdXWyUia; eQWUeYiVWa eP Vi, 
abRUdaQdR WePaV UeOaciRQadRV aR 

UefeUeQciaO WeyUicR; e fiQaO, aQXQciaQdR 
R WpUPiQR da eQWUeYiVWa) 

LIMA, 2018 ± TXeVW}eV de iQWURdXomR 
e cRQheciPeQWR dR SaUWiciSaQWe 
(abeUWaV e fechadaV) e TXeVW}eV 

afiUPaWiYaV fechadaV. 
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Quest}es 

LIMA, 2018 ± TXaQWR aR eQWUeYiVWadR, 
SGQ e SURceVVR de ceUWificaomR. 

 
ARRUDA eW al., 2014 ± TXaQWR aR 

Q~PeUR de VyciRV, ORcaOi]aomR e 
iQYeVWiPeQWR aQWeV da SUiPeiUa YeQda; 

 
CANTAMESSA eW al., 2018 ± TXaQWR 
aR SURdXWR, cRQheciPeQWR de PeUcadR, 
PRdeOR de QegyciRV, caSiWaO, Pi geVWmR 

RUgaQi]aciRQaO, faOWa de TXaOidade, 
iQe[SeUirQcia eP geVWmR, maUkeWing; 

 
SILVA, 2013 ± TXaQWR j abRUdageP de 

WePaV TXe eQYROYeVVeP aVSecWRV 
SeVVRaO e SURfiVViRQaO dR eQWUeYiVWadR, 

da RUgaQi]aomR e dR aPbieQWe. 

LIMA, 2018 ± SeUgXQWaV iQWURdXWyUiaV 
e afiUPaWiYaV UeOaciRQadaV aRV cOieQWeV, 

OideUaQoaV e RbMeWiYRV da TXaOidade; 
 

CANTAMESSA eW al., 2018 ± TXaQWR 
aR SURdXWR, PeUcadR e cOieQWe, aR 

cOiPa RUgaQi]aciRQaO, faOWa de 
TXaOidade e maUkeWing; 

 
SILVA, 2013 ± afiUPaWiYaV TXe 

abRUdaP aVVXQWRV da RUgaQi]aomR e dR 
aPbieQWe. 

 

 

Fonte - EOabRUaomR SUySUia. 

 

O URWeiUR de eQWUeYiVWa fRi diYididR eVWUXWXUaOPeQWe eP WUrV eWaSaV (I. PUeSaUaomR, II. 

EQWUeYiVWa e III. FiQaO). NR iQtciR, fRUaP UeaOi]adRV R UegiVWUR dR hRUiUiR TXe a eQWUeYiVWa eVWaYa 

cRPeoaQdR, a e[SOaQaomR dR RbMeWiYR ceQWUaO dR eVWXdR, a VROiciWaomR da aXWRUi]aomR SaUa gUaYaU 

e daU iQtciR j eQWUeYiVWa, gaUaQWiQdR a cRQfideQciaOidade da PeVPa. Na VegXQda eWaSa, TXe p a 

eQWUeYiVWa eP Vi, SUiPeiUaPeQWe fRUaP UecROhidaV iQfRUPao}eV SeUWiQeQWeV aR eQWUeYiVWadR SaUa, 

eP VegXida, iQiciaU aV SeUgXQWaV a UeVSeiWR da hiVWyUia e deVeQYROYiPeQWR da ePSUeVa, dR 

SURceVVR de iPSOePeQWaomR dR SGQ aWp a ceUWificaomR, aVViP cRPR aVSecWRV iPSRUWaQWeV da 

WUaMeWyUia dR eQWUeYiVWadR TXe SRdeUiaP iPSacWaU QR VXceVVR (RX iQVXceVVR) da ePSUeVa eP 

TXeVWmR. Na WeUceiUa e ~OWiPa eWaSa da eQWUeYiVWa fRUaP UeaOi]adRV RV agUadeciPeQWRV, UegiVWUR 

da hRUa dR WpUPiQR da eQWUeYiVWa e eQceUUaPeQWR da gUaYaomR. 

O TXeVWiRQiUiR fRi eOabRUadR cRP TXeVW}eV abeUWaV e fechadaV. AV TXeVW}eV abeUWaV WrP 

cRPR fiQaOidade UecROheU iQfRUPao}eV diUeWaPeQWe UeOaciRQadaV aR cROabRUadRU, cRPR VeWRU e 

caUgR dR UeVSRQdeQWe. QXaQWR jV TXeVW}eV fechadaV, fRi XWiOi]adR XPa eVcaOa LiNeUW, eP TXe RV 

cROabRUadRUeV deYeUiaP cOaVVificaU R VeX QtYeO de cRQcRUdkQcia cRP aV afiUPaWiYaV de 1 a 5 TXe 

UeSUeVeQWaYaP, UeVSecWiYaPeQWe: diVcRUdR cRPSOeWaPeQWe, diVcRUdR, iQdifeUeQWe, cRQcRUdR, 

cRQcRUdR cRPSOeWaPeQWe. PaUa a cRQfecomR e aSOicaomR dR TXeVWiRQiUiR, fRi XWiOi]ada a 

feUUaPeQWa de cUiaomR de fRUPXOiUiRV da GRRgOe. NeVVe iQVWUXPeQWR bXVcRX-Ve eQWeQdeU R QtYeO 

de eQWeQdiPeQWR e eQYROYiPeQWR dRV fXQciRQiUiRV cRP RV aVVXQWRV SeUWiQeQWeV j TXaOidade Qa 

ePSUeVa, beP cRPR OeYaQWaU iQfRUPao}eV SeUWiQeQWeV j geVWmR e PaQXWeQomR da TXaOidade Qa 

ePSUeVa SRU SaUWe daV OideUaQoaV VRb a yWica de VeXV cROabRUadRUeV. 
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AV eQWUeYiVWaV fRUaP UeaOi]adaV SeVVRaOPeQWe e gUaYadaV, cRQfRUPe cRQVeQWiPeQWR dRV 

eQWUeYiVWadRV. EVWXdRV deVWacaP a iPSRUWkQcia dR SURWagRQiVPR dR ePSUeeQdedRU SaUa TXe 

eVVaV ePSUeVaV SeUPaQeoaP RSeUaQdR aWiYaPeQWe QR PeUcadR (COUTO eW al., 2017; FILARDI, 

2006; MACHADO, 2014; MACHADO, ESPINHA, 2005; SADEGHI, 2018; SEBRAE, 2016; 

WATSON 2007; WILLIAMS, 2016). NeVVe VeQWidR, R TXadUR 5 aSUeVeQWa aV iQfRUPao}eV daV 

eQWUeYiVWaV a fiP de cRQheceU RV diUeWRUeV eQWUeYiVWadRV. e SRVVtYeO QRWaU TXe ePbRUa WeQha VidR 

XP Q~PeUR UedX]idR de eQWUeYiVWaV, RV diUeWRUeV eVcROhidRV SRVVXeP aPSOa SaUWiciSaomR QR 

ceQiUiR daV EPPV de WecQRORgia dR EVStUiWR SaQWR e cRQWaWR diUeWR cRP iQVWiWXio}eV eQYROYidaV 

diUeWaPeQWe QR iQceQWiYR aR deVeQYROYiPeQWR e fRUWaOeciPeQWR dR PRYiPeQWR ePSUeeQdedRU da 

UegimR, j iPSOePeQWaomR de feUUaPeQWaV de geVWmR e aSOicaomR de ceUWificao}eV da TXaOidade. 

DeVVa fRUPa, fRi cRQVideUadR TXe aV iQfRUPao}eV RbWidaV SRU PeiR daV eQWUeYiVWaV SRVVXeP 

aPSOa UeOeYkQcia e SeVR SaUa R SUeVeQWe eVWXdR. 
Quadro 5 - IQfRUPao}eV daV eQWUeYiVWaV 

EntreYistado Cargo E[perirncia anterior j 
fundaomo Atuaomo no ecossistema 

EQWUeYiVWadR 01 
FXQdadRU e 

DiUeWRU 
E[ecXWiYR 

FXQciRQiUiR de XPa 
ePSUeVa e WUabaOhaYa Qa 
iUea cRPR eQgeQheiUR de 

cRPSXWaomR 

PUeVideQWe da TEC-ViWyUia, 
PePbUR da diUeWRUia dR 

SINDINFO (SiQdicaWR daV 
EPSUeVaV de IQfRUPiWica) 

EQWUeYiVWadR 02 
FXQdadRU e 

DiUeWRU 
E[ecXWiYR 

FXQciRQiUiR de XPa 
ePSUeVa TXe SUeVWaYa 

VeUYioRV de cRQVXOWRUia 
Qa iUea de geVWmR 

AVVRciadR e PePbUR dR 
cRQVeOhR adPiQiVWUaWiYR da 
TEC-ViWyUia, PePbUR da 

ASSESPRO-ES (AVVRciaomR 
daV EPSUeVaV BUaViOeiUaV de 
TecQRORgia da IQfRUPaomR) 

Fonte - EOabRUaomR SUySUia 
 

EP aPbaV aV eQWUeYiVWaV cRP RV diUeWRUeV fRUaP eVcROhidRV ORcaiV TXe SeUPiWiVVeP a 

gUaYaomR VeP iQWeUUXSo}eV e iQWeUfeUrQciaV Qa TXaOidade SRU UXtdRV e[WeUQRV. A eQWUeYiVWa cRP 

R diUeWRU da ePSUeVa A acRQWeceX eP XPa VaOa dR SUpdiR da iQcXbadRUa TecViWyUia, eP TXe Ve 

ViWXa a ePSUeVa, jV 15 hRUaV e 33 PiQXWRV, QR dia 28 de RXWXbUR de 2019 e WeYe dXUaomR de 83 

PiQXWRV e 17 VegXQdRV. A eQWUeYiVWa cRP R diUeWRU da ePSUeVa B acRQWeceX eP VXa SUySUia VaOa, 

deQWUR da ePSUeVa, jV 17 hRUaV e 11 PiQXWRV dR dia 07 de QRYePbUR de 2019 e WeYe dXUaomR de 

136 PiQXWRV e 20 VegXQdRV. 

O TXeVWiRQiUiR fRi aSUeVeQWadR - eP fRUPaWR de dRcXPeQWR de We[WR, fRQWe TiPeV NeZ 

RRPaQ e WaPaQhR 12 -, SUiPeiUaPeQWe SaUa RV diUeWRUeV e SaUa R VeWRU da TXaOidade daV ePSUeVaV 
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SaUa aQiOiVe e aSURYaomR da VXa aSOicaomR. ASyV a aSURYaomR dR TXeVWiRQiUiR, R PeVPR fRi 

eOabRUadR Qa feUUaPeQWa SaUa cUiaomR de fRUPXOiUiRV online e diVVePiQadR VeX link SaUa WRdRV 

RV cROabRUadRUeV daV ePSUeVaV, e[ceWXaQdR-Ve aSeQaV VeXV UeVSecWiYRV diUeWRUeV. A cRPSiOaomR 

dRV UeVXOWadRV fRi UeaOi]ada SeOa SUySUia feUUaPeQWa XWiOi]ada, TXe cRORcRX dRV dadRV eP 

fRUPaWR de SOaQiOha E[ceO, geUada aXWRPaWicaPeQWe SeOa feUUaPeQWa SaUa XPa PeOhRU 

YiVXaOi]aomR daV UeVSRVWaV. O TXeVWiRQiUiR fRi eQYiadR QR dia 01/11/2019 SaUa aV ePSUeVaV A e 

B, haYeQdR aSeQaV XP aWUaVR SRU SaUWe dR VeWRU da TXaOidade da ePSUeVa B Qa diVVePiQaomR dR 

TXeVWiRQiUiR, VeQdR UeaOi]ada aSeQaV QR dia 06/11/2019. ASyV XP PrV RbWeYe-Ve 18 

TXeVWiRQiUiRV UeVSRQdidRV YiOidRV Qa ePSUeVa A e 5 Qa ePSUeVa B. CiQcR TXeVWiRQiUiRV da 

ePSUeVa A fRUaP iQYaOidadRV SRU aSUeVeQWaUeP UeVSRVWa eP bUaQcR. 

 

 

3.3 PROCEDIMENTOS DE ANÈLISE DE DADOS 

 

A SUy[iPa faVe dR WUabaOhR fRi UeaOi]aU a cRPSiOaomR e aQiOiVe dRV dadRV RbWidRV Qa 

eWaSa aQWeUiRU SaUa, SRU fiP, aQaOiVaU aV SRWeQciaOidadeV e dificXOdadeV de iPSOePeQWaomR de XP 

SGQ deQWUR deVVe WiSR de RUgaQi]aomR. DeVVa fRUPa, aV iQfRUPao}eV cROeWadaV a SaUWiU daV 

eQWUeYiVWaV, dRV TXeVWiRQiUiRV e da iQYeVWigaomR dRcXPeQWaO fRUaP iQWeUSUeWadaV e UeOaciRQadaV 

cRP a UeYiVmR de OiWeUaWXUa UeaOi]ada aQWeUiRUPeQWe.  

PaUa RV dadRV adYiQdRV daV eQWUeYiVWaV fRi XWiOi]adR aQiOiVe de cRQWe~dR. AV UeVSRVWaV 

RbWidaV cRP RV TXeVWiRQiUiRV e RV dRcXPeQWRV aceVVadRV VeUYiUaP SaUa eOXcidaU RX cRQfiUPaU 

RV UeVXOWadRV adYiQdRV da aQiOiVe de cRQWe~dR. A aQiOiVe de cRQWe~dR p XP cRQMXQWR de WpcQicaV 

de aQiOiVe daV cRPXQicao}eV (BARDIN, 2011). e XP PpWRdR XWiOi]adR eP SeVTXiVaV de cXQhR 

TXaOiWaWiYR SaUa a UeaOi]aomR da aQiOiVe dRV dadRV RbWidRV, VeMaP eOeV SRU PeiR de PaWeUiaO 

eVcUiWR RX gUaYadR, e[SUeVV}eV cRPSRUWaPeQWaiV e eVcOaUeciPeQWR dRV RbVeUYadRUeV, cRPR 

WaPbpP a SaUWiU dR eVWXdR de aUWefaWRV e eYidrQciaV dR aPbieQWe ftVicR (COOPER; 

SCHINDLER, 2016). O PpWRdR Ve RUgaQi]a eP WUrV faVeV de e[ecXomR: 1) SUp-aQiOiVe; 2) 

e[SORUaomR dR PaWeUiaO; e 3) WUaWaPeQWR dRV UeVXOWadRV, iQfeUrQcia e iQWeUSUeWaomR (BARDIN, 

2011). 

A faVe de SUp-aQiOiVe cRQVWiWXi-Ve Qa de RUgaQi]aomR dR PaWeUiaO a VeU eVWXdadR, TXe WeP 

SRU RbMeWiYR WRUQaU aV ideiaV iQiciaiV RSeUaciRQaiV e ViVWePaWi]adaV PediaQWe a UeaOi]aomR de 

ciQcR aWiYidadeV: a) OeiWXUa fOXWXaQWe, TXaQdR Ve WeP R SUiPeiUR cRQWaWR cRP RV 

dRcXPeQWRV/dadRV cROeWadRV, RX VeMa, p R PRPeQWR de cRQheciPeQWR dR PaWeUiaO; b) eVcROha 

dRV dRcXPeQWRV, iQVWaQWe TXe Ve deWeUPiQa RV dRcXPeQWRV TXe SRVVXeP aV iQfRUPao}eV 
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QeceVViUiaV SaUa R eVWXdR; c) fRUPXOaomR dRV RbMeWiYRV da aQiOiVe; d) UefeUeQciaomR dRV tQdiceV 

e defiQiomR de iQdicadRUeV, TXe cRQViVWe Qa deWeUPiQaomR de iQdicadRUeV SRU PeiR de UecRUWeV 

de We[WR UeaOi]adRV QRV dRcXPeQWRV aQaOiVadRV; e e) SUeSaUaomR dR PaWeUiaO, eWaSa de SUeSaUaomR 

fRUPaO dR PaWeUiaO UeXQidR SaUa, eP VegXida, VeU aQaOiVadR de faWR (BARDIN, 2011). 

A SUp-aQiOiVe WeYe iQtciR aSyV WUaQVcUiomR daV eQWUeYiVWaV, aV TXaiV eP cRQMXQWR geUaUaP 

52 SigiQaV de dRcXPeQWRV QR fRUPaWR TiPeV NeZ RRPaQ, fRQWe 12, e fRi feiWa a OeiWXUa daV 

PeVPaV. OV PaWeUiaiV eVcROhidRV QeVVa eWaSa fRUaP aV WUaQVcUio}eV daV dXaV eQWUeYiVWaV cRP RV 

diUeWRUeV daV ePSUeVaV A e B - TXe aSUeVeQWaP iQfRUPao}eV VRbUe a eVWUXWXUa RUgaQi]aciRQaO, 

RSeUaciRQaO e de WRdR R SGQ daV ePSUeVaV. PaUa cRQVWUXomR dR cRUSXV da SeVTXiVa VegXiX-Ve aV 

UegUaV de e[aXVWiYidade, UeSUeVeQWaWiYidade, hRPRgeQeidade e SeUWiQrQcia (CÆMARA, 2013). 

A defiQiomR dRV RbMeWiYRV deVWe WUabaOhR Ve deX a SaUWiU dR cRQWaWR diUeWR cRP a iUea da GeVWmR 

da QXaOidade dXUaQWe XP SURgUaPa de eVWigiR eP XPa ePSUeVa de WecQRORgia, UeaOi]adR SeOa 

aXWRUa. P{de-Ve RbVeUYaU R iQceQWiYR dadR QR PXQictSiR de ViWyUia j adeVmR de XP SGQ cRP 

baVe QaV QRUPaV ISO 9000:2015 SRU SaUWe daV ePSUeVaV de WecQRORgia, UeVVaOWaQdR-Ve a VXa 

iPSRUWkQcia SaUa R deVeQYROYiPeQWR RUgaQi]aciRQaO. ASyV eVVa RbVeUYaomR, fRi UeaOi]ada a 

OeiWXUa de PaWeUiaO WeyUicR e cieQWtficR aceUca dR aVVXQWR e S{de-Ve cRQVWaWaU TXe a iPSOaQWaomR 

de XP SGQ SRde PiWigaU aV chaQceV de fUacaVVR de XPa SeTXeQa ePSUeVa de WecQRORgia. 

PRUWaQWR, R WUabaOhR bXVcaUi aQaOiVaU cRPR aV SRWeQciaOidadeV dR SGQ SRdeP faYRUeceU eVVaV 

RUgaQi]ao}eV. AOpP diVVR, bXVcaP-Ve TXaiV VmR aV dificXOdadeV de iPSOaQWaomR e (PaQXWeQomR) 

de XP SGQ, a fiP de TXe eVWUaWpgiaV SRVVaP VeU WUaoadaV SaUa PiQiPi]i-OaV. A cUiaomR daV 

caWegRUiaV Ve deX SRU PeiR daV iQfRUPao}eV UecROhidaV Qa UeYiVmR de OiWeUaWXUa e a SaUWiU da 

aQiOiVe de SRQWRV de UeOeYkQcia RbVeUYadRV QaV WUaQVcUio}eV daV eQWUeYiVWaV. PaUa R UegiVWUR daV 

eQWUeYiVWaV, fRi XWiOi]adR XP aSOicaWiYR de gUaYaomR de YR] iQVWaOadR QR aSaUeOhR ceOXOaU da 

SUySUia aXWRUa. 

A faVe e[SORUaWyUia dR PaWeUiaO p TXaQdR RcRUUe R eVWXdR aSURfXQdadR dR PaWeUiaO 

defiQidR Qa eWaSa aQWeUiRU, XWiOi]aQdR cRPR RUieQWaomR R UefeUeQciaO WeyUicR abRUdadR QR 

WUabaOhR (BARDIN, 2011). AV WUaQVcUio}eV fRUaP eVWXdadaV e VeXV SRQWRV de UeOeYkQcia SaUa R 

WUabaOhR fRUaP deYidaPeQWe PaUcadRV e VeSaUadRV SRU QRWaV UegiVWUadaV QR SUySUiR aUTXiYR dR 

MicURVRfW WRUd. NmR hRXYe R aX[tOiR de VofWZaUeV eVSectficRV SaUa aQiOiVe de cRQWe~dR. A 

iQWeUSUeWaomR daV faOaV daV eQWUeYiVWaV Ve deX SeOa aQiOiVe de cRQWe~dR caWegRUiaO, UeVXOWaQdR Qa 

cUiaomR de caWegRUiaV iQiciaiV ± cUiadaV a SaUWiU da ideQWificaomR dRV SRQWRV UeOeYaQWeV 

ideQWificadRV eP cada faOa dR eQWUeYiVWadR -, iQWeUPediiUiaV ± TXe ePeUgiUaP aSyV agOXWiQaomR 

daV caWegRUiaV iQiciaiV eP WePaV PacURV -, e fiQaiV ± TXe cRUUeVSRQdeP j VtQWeVe daV UeVSRVWaV 

SaUa aV TXeVW}eV OeYaQWadaV iQiciaOPeQWe dXUaQWe R WUabaOhR (SILVA, 2012). 
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PRU fiP, WeP-Ve R WUaWaPeQWR dRV UeVXOWadRV RbWidRV, iQfeUrQcia e iQWeUSUeWaomR. EVWa faVe 

cRQViVWe QR WUaWaPeQWR dRV UeVXOWadRV de PRdR TXe dr VigQificadR e YaOidade aRV PeVPRV, 

PediaQWe a cRQdeQVaomR e deVWaTXe daV iQfRUPao}eV, de PRdR TXe SeUPiWa aR aQaOiVWa a 

SURSRViomR de iQfeUrQciaV e iQWeUSUeWao}eV a UeVSeiWR dRV RbMeWiYRV SUeYiVWRV (BARDIN, 2011). 

A OiWeUaWXUa aSUeVeQWada QR UefeUeQciaO WeyUicR VeUYiX cRPR baVe SaUa eVVa aQiOiVe, beP cRPR 

RV RXWURV iQVWUXPeQWRV de cROeWa de dadRV (TXeVWiRQiUiRV, dRcXPeQWRV e RbVeUYao}eV).
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4. APRESENTAdO E ANÈLISE DOS DADOS 
 

4.1 CARACTERIZAdO DAS EMPRESAS 

 

4.1.1 EMPRESA A 

 

FXQdada eP 2007, a EPSUeVa A p XPa EPP ± TXe de acRUdR cRP R EVWaWXWR NaciRQaO 

da ME e da EPP, aSUeVeQWa XP faWXUaPeQWR eQWUe R$ 360 PiO e R$ 4,8 PiOh}eV ± caSi[aba, 

ORcaOi]ada QR PXQictSiR de ViWyUia - EVStUiWR SaQWR, dR UaPR de TecQRORgia da IQfRUPaomR (TI) 

e AXWRPaomR, eVSeciaOi]ada eP deVeQYROYiPeQWR de SURdXWRV e VofWZaUeV VRb Pedida SaUa 

ePSUeVaV SaUceiUaV.  

A ePSUeVa VXUgiX da XQimR de WUrV cROegaV TXe WUabaOhaYaP MXQWRV cRP ViVWePaV de 

aXWRPaomR QR VeWRU VideU~UgicR e eP VeX SUiPeiUR aQR Mi haYia cRQTXiVWadR gUaQdeV cOieQWeV da 

VideUXUgia QaciRQaO da pSRca. EP VeX Ve[WR aQR de aWXaomR QR PeUcadR, a RUgaQi]aomR deX iQtciR 

a XP SURceVVR de iQcXbaomR TXe UeVXOWRX eP XPa PXdaQoa de SRVWXUa eP UeOaomR aR VeX SOaQR 

de QegyciRV, TXe SaVVRX a iQcOXiU R deVeQYROYiPeQWR de SURdXWRV iQRYadRUeV OiceQciiYeiV, WeQdR 

eP YiVWa XPa PaiRU caSacidade de adaSWabiOidade, eVcaOabiOidade e SUeVeQoa QR PeUcadR 

cRPSeWiWiYR. 

AWXaOPeQWe a ePSUeVa cRQWa cRP XP cRUSR de 31 cROabRUadRUeV TXe cRPS}eP RV 

VeWRUeV de iQfUaeVWUXWXUa, VeUYioRV, SURdXWRV, cRPeUciaO, VXSRUWe, adPiQiVWUaWiYR e TXaOidade (YeU 

RUgaQRgUaPa da ePSUeVa Qa FigXUa 4). SXaV aWiYidadeV VmR cRQceQWUadaV eP VeX ³chmR de 

fibUica´ ± QRPe dadR aR deSaUWaPeQWR de VeUYioRV ± e QR VeWRU de SURdXWRV. O chmR de fibUica 

cRQWa cRP SeVVRaO eVSeciaOi]adR eP WecQRORgiaV de aXWRPaomR, iQfRUPaomR e iQWegUaomR de 

ViVWePaV, aOpP de VeU cRQhecedRU dRV SURceVVRV e QeceVVidadeV de VeXV cOieQWeV. O deSaUWaPeQWR 

de SURdXWRV cUia RV SURdXWRV da ePSUeVa, cRQWa cRP XP SRUWaO TXe fRUQece PRdeORV de ViWeV 

SaUa a iUea de cRQWabiOidade, XP VofWZaUe de ePiVVmR de QRWa fiVcaO eOeWU{Qica (NFe) e XP 

ViVWePa de cRQWUROe SRUWXiUiR, YROWadR SaUa R aYiVR de ePbaUTXe e deVePbaUTXe de caUga e 

deVcaUga. 

A eVWUXWXUa RUgaQi]aciRQaO da ePSUeVa, deVWacada eP VeX RUgaQRgUaPa (FigXUa 4), 

aSUeVeQWa a fRUPa TXe RV deSaUWaPeQWRV eVWmR SRViciRQadRV hieUaUTXicaPeQWe, TXaiV iUeaV RV 

cRPS}eP e cRPR Ve UeOaciRQaP eQWUe Vi. 
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Figura 4 - OUgaQRgUaPa da EPSUeVa A. 

 
Fonte - EPSUeVa A (2018) 1 

 

O eVcUiWyUiR da TXaOidade p a iUea UeVSRQViYeO SeOa iPSOaQWaomR dR SGQ. EVVa iUea 

eVWabeOece, dRcXPeQWa, RUgaQi]a e PRQiWRUa a aSOicaomR daV QRUPaV e SURcediPeQWRV eP WRdRV 

RV deSaUWaPeQWRV da ePSUeVa a fiP de SURPRYeU a PeOhRUia cRQWtQXa. e R eVcUiWyUiR da 

TXaOidade, eP cRQMXQWR cRP a diUeWRUia e[ecXWiYa, R VeWRU eQcaUUegadR SeOa defiQiomR da YiVmR 

eVWUaWpgica da ePSUeVa aSUeVeQWada QR TXadUR 6 a VegXiU:  
Quadro 6 - ViVmR eVWUaWpgica EPSUeVa A 

Negycio: ³PUeVWaU VeUYioRV UeOaciRQadRV aR SURYiPeQWR de VROXo}eV WecQROygicaV.´ 
Missmo: "OfeUeceU VROXo}eV WecQROygicaV de PaQeiUa a SeUPiWiU TXe QRVVRV cOieQWeV 
Pa[iPi]eP VXaV SRWeQciaOidadeV." 
Vismo: "SeU UefeUrQcia QR SURYiPeQWR de WecQRORgia SRU agiU cRP Sai[mR e ViPSOicidade SaUa 
cRQTXiVWaU e eQcaQWaU cOieQWeV." 

Valores 

i. SaWiVfaomR: RbWeQomR de UeVXOWadRV TXe VXSeUeP aV e[SecWaWiYaV dRV cOieQWeV, 
VyciRV, cROabRUadRUeV e SaUceiURV. 
ii. CRPSURPeWiPeQWR: SURfiVViRQaOiVPR, PRWiYaomR, WUabaOhR eP eTXiSe e 
UecRQheciPeQWR gaUaQWeP a RbWeQomR de PeOhRUeV UeVXOWadRV. 
iii. IQWegUidade: cRPSURPiVVR cRP UeOao}eV pWicaV, WUaQVSaUeQWeV e cReUeQWeV cRP 
RV YaORUeV e SURSyViWRV aVVXPidRV. 
iY. CRPSeWrQcia: aVVXPiU XPa cRQdXWa TXe UefOiWa RV PaiV aOWRV SadU}eV 
SURfiVViRQaiV, iQceQWiYaQdR a edXcaomR e R aSUeQdi]adR cRQWtQXRV. 

Fonte ± AdaSWadR de EPSUeVa A (2018) 

 
1 A fRQWe EMPRESA A (2018) UefeUe-Ve aR MaQXaO da QXaOidade da EPSUeVa A, TXe fRi fiQaOi]adR eP 2018 
(dRcXPeQWR iQWeUQR). 

DiUeWRUia 
E[ecXWiYa

CRPeUciaO

MaUNeWiQg

VeQdaV

IQfUaeVWUXWXUa SeUYioRV

DeVeQYROYiPeQWR

IQRYaomR

PURdXWRV Administrativo

FiQaQceiUR

RH

JXUtdicR

Suprimentos

EVcUiWyUiR da 
QXaOidade
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Na VXa YiVmR eVWUaWpgica, a ePSUeVa PRVWUa XPa YiVmR hROtVWica dR VeQWidR de TXaOidade 

SaUa a RUgaQi]aomR. AOpP de aSUeVeQWaU SRQWRV UeOaciRQadRV j TXaOidade de VeXV SURceVVRV, 

SURdXWRV e VeUYioRV, VXa eVWUaWpgia WaPbpP eVWi diUeWaPeQWe aWUeOada aR cOieQWe, dePRQVWUaQdR 

XPa SUeRcXSaomR cRP R gUaX de VaWiVfaomR e VXceVVR dR PeVPR aR adTXiUiU RV SURdXWRV e 

VeUYioRV RfeUecidRV, cRPR WaPbpP cRP a iPSRUWkQcia dR UeOaciRQaPeQWR cOieQWe X ePSUeVa Qa 

RbWeQomR de UeVXOWadRV SRViWiYRV SaUa aPbaV aV SaUWeV. 

 

4.1.1.1 DeVeQYROYiPeQWR dR SGQ  

 

O SURceVVR de deVeQYROYiPeQWR dR SGQ da ePSUeVa WeYe iQtciR QR aQR de 2014, 

PediaQWe a bXVca SeOa ceUWificaomR QR SGG-TEC, pSRca TXe R SURgUaPa aiQda eUa baVeadR Qa 

QRUPa ISO 9001:2008, VeQdR cRQcOXtdR eP 2015 cRP a ceUWificaomR. EP VeWePbUR de 2018 a 

ePSUeVa bXVcRX a UeceUWificaomR SaUa aWXaO YeUVmR dR SGQ-TEC, TXe Mi VegXia a YeUVmR 2015 

da ISO 9001. PaUa iVVR, fRi eQWUadR eP cRQWaWR cRP R IEL SaUa TXe XP VeUYioR de cRQVXOWRUia, 

cRP R aSRiR dR SEBRAE ± ES, fRVVe cRQWUaWadR e UeaOi]adR deQWUR da ePSUeVa. FRi feiWa a 

cRQWUaWaomR de XPa eVWagiiUia, TXe aWRX cRPR aVViVWeQWe da TXaOidade e aX[iOiRX R diUeWRU 

e[ecXWiYR da ePSUeVa, ~QicR UeVSRQViYeO SeOR eVcUiWyUiR da TXaOidade, a aWXaOi]aU WRda a 

dRcXPeQWaomR SeUWiQeQWe aR SGQ da ePSUeVa. 

O WUabaOhR de WUaQViomR WeYe iQtciR eP QRYePbUR de 2018, QR TXaO fRi UeaOi]ada XPa 

VpUie de UeXQi}eV SaUa defiQiomR e diUeciRQaPeQWR daV aWiYidadeV a VeUeP feiWaV. AV aWiYidadeV 

deVePSeQhadaV fRUaP: a aWXaOi]aomR dR PaQXaO da TXaOidade da ePSUeVa; a aWXaOi]aomR dR VeX 

RUgaQRgUaPa; R PaSeaPeQWR dRV SURceVVRV; a deWeUPiQaomR dR QRYR eVcRSR dR SGQ; a 

PeOhRUia e cUiaomR de SURceVVRV, beP cRPR de VeXV SURcediPeQWRV, iQVWUXo}eV de WUabaOhR, gXiaV 

e fRUPXOiUiRV; e aWXaOi]aomR dR PaSa de cRQWUROe de dRcXPeQWRV. EVVe SURceVVR de WUaQViomR 

QmR fRi fiQaOi]adR, SRiV aSyV R WpUPiQR daV aWiYidadeV a ePSUeVa QmR diVSXQha de XPa eTXiSe 

YROWada aSeQaV SaUa eVVe fiP e, cRP iVVR, dePaQdaQdR a aWeQomR da diUeWRUia e[ecXWiYa TXe, SRU 

VXa Ye], aVVXPiX cRPR SUiRUidade a eQWUega de SURdXWRV e aWeQdiPeQWR de QRYaV dePaQdaV dR 

VeWRU de SURdXomR QR OXgaU da fiQaOi]aomR dR SURceVVR de UeceUWificaomR da ePSUeVa. 

EPbRUa Mi WiYeVVeP VidR cUiadRV, a SROtWica da TXaOidade e RV VeXV RbMeWiYRV SaVVaUaP 

SRU XPa UeYiVmR e fRUaP aSURYadRV SeOa aOWa diUeomR dXUaQWe R SURceVVR de deVeQYROYiPeQWR dR 

QRYR SGQ. EVVeV eOePeQWRV Ve PRVWUaUaP eVVeQciaiV SaUa R eVWabeOeciPeQWR de XPa geVWmR da 

TXaOidade eficieQWe e cReUeQWe cRP R SOaQeMaPeQWR eVWUaWpgicR de cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO da 

ePSUeVa. A SROtWica da TXaOidade deVeQYROYida p XP eOePeQWR TXe Ve aOiQha cRP a YiVmR 

eVWUaWpgica da ePSUeVa, p SRU PeiR deOa TXe a eVWUXWXUa SaUa R eVWabeOeciPeQWR dRV RbMeWiYRV da 
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TXaOidade fRi SURYida. A SROtWica, RV RbMeWiYRV WUaoadRV e RV SUiQctSiRV da RUgaQi]aomR fRUaP 

cUiadRV de PRdR TXe cRQYeUVaVVeP eQWUe Vi, Ve UeOaciRQaVVeP, SRiV p a SaUWiU dRV RbMeWiYRV e 

dRV SUiQctSiRV eVWUaWpgicRV TXe aV diUeWUi]eV WUaoadaV iPSOtciWa e e[SOiciWaPeQWe Qa SROtWica VeUmR 

VegXidaV SeOa ePSUeVa. 

A SROtWica da TXaOidade, RV RbMeWiYRV da TXaOidade da ePSUeVa A e VeXV UeVSecWiYRV 

iQdicadRUeV (TXadUR 7) VmR RV VegXiQWeV: 

 

³PUodX]iU VofWZaUe com TXalidade, aWUaYpV da inoYaomo e da melhoUia conWtnXa doV 

pUoceVVoV, paUa VaWiVfa]eU clienWeV e[WeUnoV e inWeUnoV, YiVando aXmenWaU a peUfoUmance da 

empUeVa.´ 

 
Quadro 7 ± ObMeWiYRV e iQdicadRUeV da QXaOidade EPSUeVa A. 

ObjetiYo Indicador 
GaUaQWiU R SUa]R de eQWUega dRV aUWefaWRV UeOaWiYRV 

aRV SURdXWRV/VeUYioRV 
% ËQdice de DeVcXPSUiPeQWR de CURQRgUaPa 

(IDC) 
GaUaQWiU a TXaOidade da eQWUega dRV aUWefaWRV 

UeOaWiYRV aRV SURdXWRV/VeUYioRV 
% ËQdice de DeVcRQfRUPidade de QXaOidade de 

AUWefaWR (IDQA) 
GaUaQWiU a TXaOidade da eQWUega dRV 

SURdXWRV/VeUYioRV Qa faVe de HRPRORgaomR 
% ËQdice de EUURV RX DefeiWRV DXUaQWe a 

HRPRORgaomR (IDH) 
GaUaQWiU R bRP fXQciRQaPeQWR dRV SURdXWRV eP 

RSeUaomR QR aPbieQWe de SURdXomR % ËQdice de EUURV de OSeUaomR (IEO) 

SeU UefeUrQcia eP iQRYaomR 

% ËQdice de VXgeVW}eV de PeOhRUiaV RX QRYRV 
SURdXWRV (IMP) 

% ËQdice aSURYaomR eP ediWaiV de iQRYaomR 
(IEI) 

MaQWeU R TXadUR da ePSUeVa aWXaOi]adR 
SURfiVViRQaOPeQWe ËQdice de CaSaciWaomR de CROabRUadRUeV (ICC) 

MaQWeU R QtYeO de VaWiVfaomR dRV cOieQWeV eOeYadR % ËQdice de VaWiVfaomR dR cOieQWe (ISC) 

MaQWeU R cOiPa RUgaQi]aciRQaO VaWiVfaWyUiR % ËQdice de cOiPa RUgaQi]aciRQaO (ICO) 

GaUaQWiU R cUeVciPeQWR dR QegyciR 
N~PeUR de SURSRVWaV QR PeUcadR 

% ËQdice de cRQYeUVmR de SURSRVWaV (ICP) 

ObWeU UeVXOWadRV fiQaQceiURV cRQViVWeQWeV e 
aSURSUiadRV aR QegyciR 

FaWXUaPeQWR BUXWR 

LXcUR OSeUaciRQaO 

Fa]eU PaiV cRP PeQRV ËQdice de PURdXWiYidade da ETXiSe (IPE) 

Fonte ± AdaSWadR de EPSUeVa A (2018). 
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O PaQXaO da TXaOidade, Seoa-chaYe de WRdR SGQ, cRQWpP WRdaV aV eVSecificao}eV e 

diUeWUi]eV dR SGQ deWeUPiQadR SeOa RUgaQi]aomR. NeOe fRi deVcUiWR cRPR RV SURceVVRV e VeUYioRV 

da ePSUeVa VmR e[ecXWadRV, deVde a eOabRUaomR de XP dRcXPeQWR aWp a eWaSa de SyV eQWUega de 

XP SURdXWR/VeUYioR, cRQfRUPe VXgeUidR SeOa QRUPa, cRP YiVWa j PeOhRUia cRQWtQXa, fRcR QR 

cOieQWe e VXVWeQWabiOidade RUgaQi]aciRQaO. 

 

4.1.2 EMPRESA B 

 

A VegXQda ePSUeVa eP eVWXdR p XPa EPP fXQdada eP 1996 QR PXQictSiR de ViWyUia, a 

SaUWiU da XQimR de ciQcR VyciRV da iUea de cRQVXOWRUia eP geVWmR eVWUaWpgica de iQfRUPao}eV.  

OV SURdXWRV da ePSUeVa VmR chaPadRV de ³VROXo}eV´. EVVaV ³VROXo}eV´ VmR 

deVeQYROYidaV SeOa diUeWRUia RSeUaciRQaO e VmR YROWadaV SaUa a PaQXWeQomR de ViVWePaV, 

deVeQYROYiPeQWR de aSOicaWiYRV, aXWRPaomR de SURceVVRV e iPSOePeQWaomR de SURMeWRV de 

iQWeOigrQcia de QegyciRV e SUeVWaomR de VeUYioRV de cRQVXOWRUia YROWada SaUa SOaQeMaPeQWR 

eVWUaWpgicR dRV QegyciRV, aOiaQdR a geVWmR cRP a WecQRORgia da iQfRUPaomR. AOpP diVVR, a 

ePSUeVa WaPbpP SRVVXi XP SURdXWR TXe cRQciOia a feUUaPeQWa de iQWeOigrQcia de QegyciRV jV 

QeceVVidadeV dRV gUaQdeV SURdXWRUeV de SedUaV RUQaPeQWaiV dR eVWadR dR EVStUiWR SaQWR. 

AWXaOPeQWe, a ePSUeVa p cRQVWiWXtda SRU 9 VyciRV e SRVVXi R VeX cRUSR de cROabRUadRUeV 

eVWUaWegicaPeQWe PaiV eQ[XWR, cRQWaWaQdR cRP 14 fXQciRQiUiRV eVSeciaOi]adRV QaV feUUaPeQWaV 

XWiOi]adaV eP VeXV SURdXWRV e VeUYioRV. EVVeV cROabRUadRUeV SRdeP VeU aORcadRV eP TXaOTXeU 

SURMeWR, eYiWaQdR aVViP a RciRVidade, e PaiV XPa SaUceOa de SURfiVViRQaiV cRQWUaWadRV cRQfRUPe 

a dePaQda de cada SURMeWR. A SaUWiU de XPa YiVmR PacUR, VXa eVWUXWXUa RUgaQi]aciRQaO (YeU 

figXUa 5) p cRPSRVWa SeOa diUeomR e[ecXWiYa, diUeWRUia RSeUaciRQaO, diUeWRUia cRPeUciaO e 

diUeWRUia adPiQiVWUaWiYa. Cada VeWRU SRVVXi VXaV UeVSecWiYaV UeSaUWio}eV e UeVSRQVabiOidadeV. A 

diUeWRUia RSeUaciRQaO p cRPaQdada SeOR diUeWRU e[ecXWiYR da ePSUeVa e aV dePaiV diUeWRUiaV 

SRVVXeP cada XPa R VeX UeSUeVeQWaQWe. 
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Figura 5 - OUgaQRgUaPa EPSUeVa B. 

 
Fonte - EPSUeVa B (2019)2. 

 

A YiVmR eVWUaWpgica da ePSUeVa fRi cRQVWiWXtda de PRdR TXe aWXe cRPR XP gXia de 

SRViciRQaPeQWR de PeUcadR e cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO. DeVVa fRUPa, a ePSUeVa cUiRX a VXa 

eVWUaWpgia (QegyciR, YiVmR, PiVVmR e YaORUeV) de PRdR TXe VXaV SURSRVWaV de VROXo}eV agUegXeP 

YaORU aRV VeXV cOieQWeV iQWeUQRV e e[WeUQRV, SRdeQdR VeU RbVeUYada QR TXadUR 8 VegXiU: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
2 A fRQWe EMPRESA B (2019) UefeUe-Ve aR MaQXaO da QXaOidade da EPSUeVa B, TXe fRi aWXaOi]adR eP 2019 
(dRcXPeQWR iQWeUQR). 

DiUeomR E[ecXWiYa
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DeVeQYROYedRUeV, 
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AQaOiVWa de SXSRUWe 
TI

CaSaciWadRUeV/IQVWUXWRUeV

DiUeWRUia CRPeUciaO

CRPXQicaomR e 
MaUNeWiQg

DiUeWRUia 
AdPiQiVWUaWiYa

GeVWmR de PeVVRaV

FiQaQceiUR/CRQWabiOidade

JXUtdicR
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Quadro 8 - ViVmR eVWUaWpgica EPSUeVa B. 

Negycio: "ASUeVeQWaU VROXo}eV efica]eV e diUeciRQadaV SaUa XP PRdeOR de geVWmR eVWUaWpgicR 
baVeadR eP SURceVVRV de QegyciRV TXe XWiOi]aP a WecQRORgia da iQfRUPaomR cRP aOWR gUaX de 
adeUrQcia e adaSWabiOidade." 

Missmo: "EQWeQdeU aV QeceVVidadeV dRV QRVVRV cOieQWeV, cRP ViQceUidade e WUaQVSaUrQcia, 
YiVaQdR faciOiWaU a geVWmR dRV VeXV QegyciRV." 

Vismo: "SeU UecRQhecida QR PeUcadR QaciRQaO cRPR XPa ePSUeVa TXe SURPRYe a iQWegUaomR 
eQWUe a iUea de TI e R QegyciR dRV VeXV cOieQWeV, fRUQeceQdR VROXo}eV baVeadaV QR 
geUeQciaPeQWR SRU SURceVVRV." 

Valores 

i. EVWabeOeceU XPa UeOaomR de UeVSeiWR e ViQceUidade cRP cOieQWeV; 
ii. ReVSeiWaU difeUeQoaV de cRPSRUWaPeQWR e RSiQi}eV eQWUe WRdRV; 
iii. ReVSeiWaU, eP WRdRV RV VeQWidRV, RV cROabRUadRUeV TXe eVWmR iQVeUidRV QR gUXSR; 
iY. AgiU SRViWiYaPeQWe, cRPR: WeU bRP VeQVR e ]eOR SeOR SaWUiP{QiR da RUgaQi]aomR; 
Y. BXVcaU a cRPXQicaomR efica], UeVSeiWRVa e ViQceUa eQWUe RV cROabRUadRUeV; 
Yi. ReVSeiWaU a SUiYacidade de WRdRV; 
Yii. EYiWaU aWRV de difaPao}eV, caO~QiaV RX iQM~UiaV QaV UeOao}eV iQWeUSeVVRaiV; 
Yiii. AVVpdiR PRUaO RX Ve[XaO QmR VeUmR WROeUadRV; 
i[. ObWeU diUeiWR j defeVa, fRcaQdR VePSUe a OibeUdade de e[SUeVVmR; 
[i. ReVSeiWaU e SUeVeUYaU R PeiR aPbieQWe, SRVVibiOiWaQdR a cUiaomR/XWiOi]aomR de 
ideiaV iQRYadRUaV; 
[ii. AOWR SadUmR PRUaO e aSegR aRV VeXV SUiQctSiRV; 
[iii. NmR XWiOi]aU Qada TXe QmR p VeX VeP a deYida aXWRUi]aomR. 

Fonte ± AdaSWadR de EPSUeVa B (2019). 
 

4.1.2.1 DeVeQYROYiPeQWR dR SGQ 

 

O SURMeWR SaUa deVeQYROYeU XP SGQ e iPSOePeQWaU XPa ceUWificaomR Qa ePSUeVa B WeYe 

iQtciR eP 2012 e cRQWRX cRP R aSRiR, WaQWR fiQaQceiUR TXaQWR de cRQVXOWRUia e[WeUQa, 

iQiciaOPeQWe dR SEBRAE e SRVWeUiRUPeQWe cRP R IEL. EVVaV dXaV iQVWiWXio}eV aX[iOiaUaP QR 

SURceVVR de deVeQhR e PaSeaPeQWR dRV UeTXiViWRV biVicRV SaUa RbWeU a ceUWificaomR SGQ-TEC, 

eP TXe a eTXiSe de TXaOidade da pSRca, fRUPada SRU dRiV cROabRUadRUeV (XP aXdiWRU OtdeU e 

RXWUR aXdiWRU iQWeUQR), cUiRX WRda a dRcXPeQWaomR e a eVWUXWXUa QeceVViUia. 

NR SUiPeiUR PRPeQWR, a ePSUeVa WeYe TXe deVeQYROYeU SUiQciSaOPeQWe R VeX PaQXaO da 

TXaOidade, iWeP iPSRUWaQWe SaUa XP SGQ, e SaUa iVVR fRi SUeciVR cUiaU eOePeQWRV cRPR a SROtWica 

da TXaOidade, VeXV RbMeWiYRV e iQdicadRUeV, aSUeVeQWadRV a VegXiU e QR TXadUR 9: 

 

PoltWica: ³PUomoYeU a melhoUia conWtnXa doV pUoceVVoV, YiVando gaUanWiU a VaWiVfaomo 

doV clienWeV, aWUaYpV do foUnecimenWo de pUodXWoV e VeUYiooV de Tecnologia da InfoUmaomo 

confoUme aV eVpecificao}eV e pUa]oV eVWabelecidoV.´ 
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Quadro 9 - ObMeWiYRV e iQdicadRUeV da QXaOidade EPSUeVa B 
ObjetiYo Indicador 

AXPeQWaU R QtYeO de PRWiYaomR dRV 
cROabRUadRUeV  % NtYeO de VaWiVfaomR dR cROabRUadRU 

AXPeQWaU a caSaciWaomR dRV cROabRUadRUeV  CXPSUiPeQWR dR SURgUaPa de WUeiQaPeQWR 

TeU SURceVVRV PaiV igeiV e SadURQi]adRV  % PURMeWRV cRP XVR de PeWRdRORgia 

AXPeQWaU a SURdXWiYidade, eQWUega e 
TXaOidade.  

 
(INDICADOR OPERACIONAL) 

% Eficicia de eQWUega 

% EficirQcia dRV WeVWeV 

% PURdXWiYidade 

% CXPSUiPeQWR de SUa]RV 

BXVcaU UeceiWa UecRUUeQWe  
QXaQWidade de QegyciRV fechadRV cRP baVeOiQe 

% De VaWiVfaomR de cOieQWeV 

AXPeQWaU caSacidade de VeQdaV  

QXaQWidade de SURSRVWaV aSUeVeQWadaV 

QXaQWidade SURSRVWaV eQYiadaV QR SUa]R 

MeWa de YeQda 

AXPeQWaU ReVXOWadR  
Ta[a cUeVciPeQWR faWXUaPeQWR 

Ta[a de cRQYeUVmR 

RedX]iU CXVWRV  
RedXomR dR cXVWR dRV SURdXWRV YeQdidRV 

RedXomR cXVWR adPiQiVWUaWiYR 

RedX]iU EQdiYidaPeQWR  ReSacWXaomR dtYidaV cRP UedXomR de VaOdR deYedRU 

Fonte ± AdaSWadR de EPSUeVa B (2019). 

 

O SURceVVR de iPSOePeQWaomR WeYe dXUaomR aSUR[iPada de 6 PeVeV, eP TXe fRi 

QeceVViUiR UeaOi]aU PXiWaV UeXQi}eV e YaOidao}eV MXQWR a diUeWRUia e a eTXiSe Qa pSRca. LRgR eP 

VegXida, QR aQR de 2013, fRi dadR iQtciR aR SURceVVR de iPSOePeQWaomR da ISO 29110 ± 

ceUWificaomR fRcada SaUa a TXaOidade QR deVeQYROYiPeQWR e fRUQeciPeQWR de VofWZaUe eP 

ePSUeVaV de TXaOTXeU SRUWe dR VeWRU de WecQRORgia. EVVe SURceVVR WaPbpP WeYe R aSRiR dR 

SEBRAE e IEL SaUa a eOabRUaomR de WRda a dRcXPeQWaomR QeceVViUia. PUeciVRX-Ve de 
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WUeiQaPeQWRV e[WeUQRV SaUa aXdiWRUeV iQWeUQRV, beP cRPR SeVVRaV chaYe da RUgaQi]aomR cRPR 

SRQWRV de diVVePiQaomR dR cRQheciPeQWR. 

EP 2018 fRi dadR iQtciR aR SURceVVR de ceUWificaomR da ISO 9001:2015 e, deYidR a 

e[SeUirQcia cRP aV ceUWificao}eV SaVVadaV, a ePSUeVa QmR WeYe dificXOdadeV Qa adeTXaomR de 

SURceVVRV e[igidRV SeOa QRUPa, dadR TXe a ePSUeVa Mi haYia Ve ceUWificadR QR SGQ-TEC eP 

2013, gaQhaQdR PaWXUidade Qa QRUPa ISO 9001:2015 e Qa cRQVWUXomR de SGQ. PRUWaQWR, aV 

adeTXao}eV UeaOi]adaV QR ViVWePa Mi e[iVWeQWe eVWaYaP UeOaciRQadaV j aWXaOi]aomR da QRUPa SaUa 

a YeUVmR 2015. PaUa TXe fRVVe aOcaQoada a ceUWificaomR, fRi QeceVViUia a cRQWUaWaomR de XPa 

cRQVXOWRUia dR SEBRAE SaUa deVeQhR e PaSeaPeQWR dRV UeTXiViWRV QeceVViUiRV de fRUPa TXe 

RV PeVPRV faYRUeceVVeP XPa adeTXada e efica] geVWmR da TXaOidade Qa RUgaQi]aomR. 

 

4.2 VANTAGENS E DIFICULDADES DE UM SGQ 

 

NeVWe WySicR, VeUmR aSUeVeQWadaV YaQWageQV e dificXOdadeV decRUUeQWeV da 

iPSOePeQWaomR e PaQXWeQomR de XP SGQ. PaUa XPa PeOhRU YiVXaOi]aomR, aV YaQWageQV 

eQcRQWUadaV fRUaP caWegRUi]adaV eP iQWeUQaV e e[WeUQaV j RUgaQi]aomR, cRQfRUPe eVWXdRV 

UeOaciRQadRV cRP R WePa eQcRQWUadRV Qa OiWeUaWXUa (KAKOURIS, SFAKIANAKI, 2018; 

RIBEIRO, 2012). AV dificXOdadeV eQcRQWUadaV QeVVaV ePSUeVaV fRUaP eQWeQdidaV cRPR 

aVSecWRV cRPSOicadRUeV da iPSOePeQWaomR e PaQXWeQomR dR SGQ Qa geVWmR RUgaQi]aciRQaO 

deVVaV ePSUeVaV, RbVeUYadRV a SaUWiU daV faOaV dRV eQWUeYiVWadRV.  

A aQiOiVe de cRQWe~dR UeVXOWRX QaV VegXiQWeV caWegRUiaV iQiciaiV: PeOhRU RUgaQi]aomR 

iQWeUQa, PaiRU cRQWUROe e geVWmR da iQfRUPaomR, PeOhRU geVWmR dR PRdeOR de QegyciRV, PaiRU 

SeUceSomR dR cRQceiWR de TXaOidade e SURceVVRV, PeOhRUia de SURceVVRV, aXPeQWR dR SRdeU 

cRPSeWiWiYR, PaiRU cRQfiaQoa QR PeUcadR, PeOhRU cRPXQicaomR cRP R cOieQWe, caSWaomR de 

QRYRV cOieQWeV, PeOhRUia Qa iPageP da ePSUeVa, deVcRQWR WUibXWiUiR, aXPeQWR da 

bXURcUaWi]aomR, PaiRU eQgeVVaPeQWR daV aWiYidadeV, faOWa de UecXUVRV e e[ceVVR de dePaQdaV; 

iQWeUPediiUiaV: aVSecWRV RUgaQi]aciRQaiV, aVSecWR dR geVWRU/ePSUeeQdedRU, aVSecWR 

RSeUaciRQaO, aVSecWRV dR PeUcadR, aVSecWRV UeOaciRQadRV aRV cOieQWeV, aVSecWR cRPeUciaO, 

iQceQWiYR gRYeUQaPeQWaO e aVSecWRV cRPSOicadRUeV da ceUWificaomR; e QaV caWegRUiaV fiQaiV: 

YaQWageQV iQWeUQaV dR SGQ, YaQWageQV e[WeUQaV dR SGQ e dificXOdadeV eQcRQWUadaV QR SGQ. 

PaUa XPa PeOhRU RUgaQi]aomR, aV YaQWageQV eQcRQWUadaV fRUaP caWegRUi]adaV eP iQWeUQaV e 

e[WeUQaV j RUgaQi]aomR, cRQfRUPe eVWXdRV UeOaciRQadRV cRP R WePa eQcRQWUadRV Qa OiWeUaWXUa 

(KAKOURIS, SFAKIANAKI, 2018; RIBEIRO, 2012). EVVaV caWegRUiaV eVWmR aSUeVeQWadaV QR 

TXadUR 10.  
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Quadro 10 - CaWegRUiaV da AQiOiVe. 

Iniciais Intermediirias Finais 

MeOhRU RUgaQi]aomR iQWeUQa 

AVSecWRV OUgaQi]aciRQaiV 

Vantagens internas do 
SGQ 

MeOhRU cRQWUROe e geVWmR da iQfRUPaomR 

MeOhRU geVWmR dR PRdeOR de QegyciRV 

AXPeQWR da cRQVcieQWi]aomR dR cRQceiWR 
de TXaOidade e SURceVVRV 

AVSecWR dR 
geVWRU/ePSUeeQdedRU 

MeOhRUia de SURceVVRV AVSecWR OSeUaciRQaO 

AXPeQWR dR SRdeU cRPSeWiWiYR 
AVSecWRV dR MeUcadR 

Vantagens e[ternas do 
SGQ 

AXPeQWR de YaORU QR PeUcadR 

MeOhRU cRPXQicaomR cRP R cOieQWe AVSecWRV UeOaciRQadRV aRV 
cOieQWeV CaSWaomR de QRYRV cOieQWeV 

MeOhRUia Qa iPageP da ePSUeVa AVSecWR cRPeUciaO 

DeVcRQWR WUibXWiUiR IQceQWiYR gRYeUQaPeQWaO 

MXiWa bXURcUaWi]aomR 

AVSecWRV cRPSOicadRUeV dR 
SGQ 

Dificuldades 
encontradas com o 

SGQ 

MaiRU eQgeVVaPeQWR daV aWiYidadeV 

AOWa dePaQda de UecXUVRV 

E[ceVVR de dePaQdaV da ceUWificaomR 

Fonte - EOabRUaomR SUySUia. 
 

4.2.1 VANTAGENS DE UM SQG 

 

4.2.1.1 VaQWageQV IQWeUQaV 

 

O SURceVVR de iPSOePeQWaomR de XP SGQ UeYeORX-Ve caSa] de VXUWiU efeiWRV SRViWiYRV 

QR kPbiWR iQWUaRUgaQi]aciRQaO, caWegRUi]adRV cRPR aVSecWRV RUgaQi]aciRQaiV, dR 

geVWRU/ePSUeeQdedRU e RSeUaciRQaO. 

A RUgaQi]aomR iQWeUQa ViVWePaWi]ada p XP dRV beQeftciRV-chaYe QRV QegyciRV daV EPPV 

TXe Ve ceUWificaP, SRiV p PediaQWe a QeceVVidade de RUdeP, haUPRQi]aomR de SURceVVRV, 
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SURcediPeQWRV e SOaQeMaPeQWR TXe eVVaV ePSUeVaV Ve WRUQaP caSa]eV de aXPeQWaU a TXaOidade 

eP WRdaV aV VXaV iQVWkQciaV (KAKOURIS, SFAKIANAKI, 2018). O faWRU TXe UePeWe j PeOhRUia 

da RUgaQi]aomR iQWeUQa ePeUgiX daV ciWao}eV cRPR XP efeiWR iPSRVWR SeOa QRUPa e QeceVViUiR 

SaUa R deVeQYROYiPeQWR VXVWeQWiYeO da RUgaQi]aomR, cRPR SRde VeU RbVeUYadR Qa ciWaomR3 

abai[R: 

 

³(...) YRcr adRWaU XP PRdeOR deVVe SUa WiUaU XPa ceUWificaomR p PXiWR bRP, 

SRUTXe eOe Yai We fRUoaU a eVWUXWXUaU e iVVR p PXiWR bRP.(...) TXaQdR YRcr WiUa 

XPa ceUWificaomR igXaO a ISO, SRU e[ePSOR, eOa We fRUoa a VeU RUgaQi]adR cRP 

aV VXaV fiQaQoaV, cRP VeX cRQWUROe fiQaQceiUR, a YRcr VeU RUgaQi]adR cRP a 

geVWmR de SeVVRaV, a VeU RUgaQi]adR cRP RV aVSecWRV TXe QmR eVWmR OigadRV a 

RSeUaomR, j VXa aWiYidade fiP. IVVR eX achR TXe aMXda PXiWR, iVVR eX achR TXe 

aMXda PXiWR, Vabe?´ (EQW., 02) 

 

FaWRUeV cRPR R PeOhRU cRQWUROe e geVWmR da iQfRUPaomR e a aXPeQWR da cRQVcieQWi]aomR 

dR cRQceiWR de TXaOidade e SURceVVRV SRU SaUWe da aOWa geVWmR WaPbpP fRUaP eOXcidadRV eP 

faOaV eVSectficaV daV eQWUeYiVWaV e cRQVideUadRV UeOeYaQWeV SaUa R eVWXdR. 

A PeOhRUia QR cRQWUROe e geVWmR da iQfRUPaomR p PaUcada cRPR XPa eWaSa dR 

aPadXUeciPeQWR dR QegyciR eP decRUUrQcia da PeOhRUia cRQWtQXa dR SGQ e de VXaV RSeUao}eV, 

cRQfRUPe eVWiPXOadR SeOa QRUPa SRU PeiR dR cOicR PDCA. O SRQWR TXe PaUca a Vatda de XPa 

geVWmR aPadRUa SaUa XPa geVWmR SURfiVViRQaO, cRP a XWiOi]aomR de feUUaPeQWaV eVSectficaV, cRPR 

VofWZaUeV YROWadRV SaUa a eficirQcia dR fXQciRQaPeQWR dR SGQ da ePSUeVa, SRde VeU QRWadR Qa 

VegXiQWe faOa: 

 
³FRi XP VacUiftciR. FRi XPa ORXcXUa. TiQha ViVWePa SUa Qada, WXdR QR SaSeO, 

fRUPXOiUiR, SOaQiOha E[ceO SUa XP OadR e SUR RXWUR. A geQWe WiQha XP 

YeUdadeiUR ViVWePa de SOaQiOha E[ceO. TiQha RV UegiVWURV, WXdR R TXe SediUaP 

a geQWe WiQha. At cRPeoaPRV a PXdaU Qp. At Qa UeceUWificaomR dR SUySUiR SGQ-

TEC a geQWe Mi cRPeoRX a cUiaU ViVWePa, a geQWe Mi iPSOaQWRX XP ViVWePa...´ 

(EQW., 02) 

 

O aXPeQWR da cRQVcieQWi]aomR da aOWa geVWmR VRbUe TXaOidade e SURceVVRV aSUR[iPa a 

geVWmR aWXaO daTXeOa TXe Ve eVSeUa RbWeU cRPR UeVXOWadR da iPSOePeQWaomR da QRUPa. NeVVe 

 
3 AV ciWao}eV aSUeVeQWadaV QR We[WR fRUaP WUaQVcUiWaV de fRUPa OiWeUaO jV gUaYao}eV, VeQdR VXbVWiWXtdR aSeQaV RV 
QRPeV daV ePSUeVaV SRU VeXV SVeXd{QiPRV a fiP de SUeVeUYaU a ideQWidade daV PeVPaV. 
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VeQWidR, R cRPSURPeWiPeQWR da aOWa geVWmR eP TXeVW}eV UeOaWiYaV j TXaOidade SRde VeU faciOiWadR 

e eVWiPXOadR Qa PaiRUia daV ePSUeVaV cRP a adRomR da QRUPa, dadR TXe a PeVPa diPiQXi a 

OacXQa e[iVWeQWe eQWUe R ceQiUiR da geVWmR da TXaOidade da RUgaQi]aomR e a GQT, 

SURSRUciRQaQdR j aOWa geVWmR XPa YiVmR aPSOa de VeXV SURceVVRV RSeUaciRQaiV e RUgaQi]aciRQaiV 

(GOTZAMANI, TSIOTRAS, 2001). A GQT, SRU VXa Ye], WeP cRPR ideia ceQWUaO a iQcOXVmR da 

TXaOidade Qa fXQomR de geUeQciaPeQWR RUgaQi]aciRQaO, aPSOiaQdR VeX fRcR SaUa WRda a cadeia 

(CARVALHO; PALADINI, 2013). 

NR VegXiQWe UeOaWR dR eQWUeYiVWadR 01, fRi UeYeOada a UeOaomR e[iVWeQWe eQWUe R aXPeQWR 

da cRQVcieQWi]aomR da aOWa geVWmR aceUca dRV cRQceiWRV de TXaOidade e SURceVVRV cRP a PeOhRUia 

da geVWmR iQWeUQa da ePSUeVa cRPR VeQdR XP UeVXOWadR dR deVeQYROYiPeQWR dR SGQ:  

 
³EQWeQdeU a QeceVVidade de PaSeaU SURceVVRV, defiQiU iQdicadRUeV, iVVR fe] 

PXiWa difeUeQoa SRUTXe QRV aMXdRX PXiWR, SUiQciSaOPeQWe a PiP, Qa geVWmR da 

SUySUia ePSUeVa. EQWmR eX e[WUaSROei a geVWmR de SURceVVRV p« SUa eX 

eQWeQdeU WXdR iVVR eQTXaQWR QegyciR, eQTXaQWR ePSUeVa, eQWmR SUa PiP fe] 

PXiWa difeUeQoa, Pe aMXdRX PXiWR eQTXaQWR geVWRU. EQWmR hRMe, TXaQdR eX 

WRPR deciV}eV, eX cRVWXPR fa]eU XPa aYaOiaomR dR SURceVVR, e at a eQWUada e 

a Vatda diVVR, e RV SRUTXrV diVVR, RV UeVXOWadRV diVVR, eQWmR Pe aMXdRX 

PeVPR.´ (EQW., 01) 

 

NeVVe PeVPR VeQWidR, aVSecWRV iQeUeQWeV j SUySUia geVWmR dR PRdeOR de QegyciRV fRUaP 

OeYaQWadRV SeORV eQWUeYiVWadRV. APbRV eQWUeYiVWadRV diVcRUUeP a UeVSeiWR da iPSRUWaQWe 

iQfOXrQcia de XP SGQ SaUa a e[ceOrQcia e eficirQcia dRV QegyciRV da ePSUeVa. CRQfRUPe a 

cRUUeWa iPSOePeQWaomR e RSeUaomR dR SGQ, R PRdeOR de geVWmR dR QegyciR p UeYiVadR e a cadeia 

SURdXWiYa eQYROYida WaPbpP p aWiQgida SeOa bRa geVWmR, UeVXOWaQdR eP PeOhRUiaV VigQificaWiYaV 

Qa peUfoUmance da ePSUeVa e Qa SUeVWaomR de VeXV VeUYioRV. EVVe SeQVaPeQWR cRUURbRUa cRP R 

diVcXUVadR SRU BaQQRXU e MWaU (2018) eP VeX eVWXdR VRbUe a geVWmR da TXaOidade eP SeTXeQaV 

ePSUeVaV fUaQceVaV. PaUa RV aXWRUeV, a iPSOePeQWaomR da ceUWificaomR SaUa gaUaQWia da TXaOidade 

e cRQWUROe PeOhRUa VigQificaWiYaPeQWe RV QegyciRV da ePSUeVa, a SURdXWiYidade de VXaV 

RSeUao}eV e a SURdXWiYidade dR caSiWaO fiQaQceiUR daV SeTXeQaV ePSUeVaV fUaQceVaV. 
 

³[...] a iUea de VeUYioRV Vy Yai cRQVegXiU - eX YRX chaPaU aTXi de µeVcaOaU¶, 

PaV Vei QeP Ve a SaOaYUa PaiV aSURSUiada p eVVa -, PaV p Vy Yai cRQVegXiU WeU 

a PeOhRU peUfoUmance deOa Ve eX WiYeU XP SGQ iPSOePeQWadR de fRUPa 

eficieQWe, efica] WaOYe] VeMa a PeOhRU SaOaYUa. [...] SaUa eX cRQVegXiU eVWaU 
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aOiQhadR cRP R SURSyViWR da ePSUeVa TXe p eVcaOaU, Qa iUea de VeUYioRV eX 

SUeciVR WeU XP SGQ eficieQWe, RX VeMa, iPSOePeQWadR, VeQdR e[ecXWadR, VeQdR 

PaQWidR deYidaPeQWe e VeQdR PeOhRUadR, SUiQciSaOPeQWe. EQWmR, SRU iVVR a 

UeVSRVWa p ViP, eX Vy YRX cRQVegXiU fa]eU iVVR SUeVWaQdR VeUYioRV Ve eX WiYeU 

XP SGQ eficieQWe.´ (EQW., 01) 

 

³Da PeVPa fRUPa TXe YRcr WeP TXe PeOhRUaU R VeX SURdXWR SRUTXe VeX 

cRQcRUUeQWe Wa PeOhRUaQdR SUa SRdeU acRPSaQhaU YRcr RX SUa WRPaU XPa faWia 

dRV VeXV cOieQWeV, da PeVPa fRUPa TXe eOe Wa PeOhRUaQdR YRcr WaPbpP WeP 

TXe PeOhRUaU. PUa YRcr PeOhRUaU, YRcr WeP TXe Wa PeOhRUaQdR R VeX PRdeOR 

de geVWmR: cRPR YRcr cRQWUROa, e[ecXWa, Pede, cRQVeUWa, aSUiPRUa. EQWmR R 

PRdeOR de geVWmR WeP ViP iQfOXrQcia e a geQWe Mi SaVVRX SRU PXiWaV e PXiWaV 

PXdaQoaV.´ (EQW., 02) 

 

AOpP diVVR, R eQWUeYiVWadR 02 VXgeUe a caSacidade da ceUWificaomR eP eVWiPXOaU R geVWRU 

a VaiU da ]RQa de cRQfRUWR e e[SaQdiU R caPSR de YiVmR a UeVSeiWR dR PRdeOR de QegyciRV da 

ePSUeVa, a aQaOiVaU RV UiVcRV de XP QegyciR e a bXVcaU R QRYR, R eVcaOiYeO. EVVeV SRQWRV VmR 

VXgeUidRV Qa VegXiQWe ciWaomR:  

 
³A geQWe Mi ficRX PXiWR aWp [UefpP de XP gUaQde cOieQWe], PaV hRMe a geQWe 

SURcXUa fXgiU. e QmR ficaU UefpP daTXeOe QegyciR, SRUTXe Ve aTXeOe cOieQWe 

chega aPaQhm e eQcRQWUa XP fRUQecedRU TXe fRUQece XP PeVPR VeUYioR TXe 

YRcr fa], Vy TXe PaiV baUaWR, eOe We OaUga e cRQWUaWa R RXWUR. EP cUiVe iVVR 

acRQWece PXiWR. O VeX QegyciR Yai fa]eU R TXe? ATXeOe caUa UeSUeVeQWa 70%, 

80% da VXa Yida, acabRX. EQWmR, eVVaV ceUWificao}eV, eVVaV cRiVaV, We fa] ROhaU 

SUa XP RXWUR OadR TXe PXiWaV Ye]eV YRcr QmR cRQVegXe ROhaU SRUTXe YRcr Wa 

PXiWR SUeVR Qa VXa URWiQa, eQWeQdeX?´ (EQW., 02) 

 

EP UeOaomR aR aVSecWR RSeUaciRQaO, a PeOhRUia dRV SURceVVRV fRi XP SRQWR deVYeOadR 

QaV eQWUeYiVWaV cRPR XP UeVXOWadR VigQificaWiYR da iPSOaQWaomR cRUUeWa e PaQXWeQomR dR SGQ. 

A UeOeYkQcia TXe a PaQXWeQomR da ceUWificaomR SRVVXi SaUa R aPadXUeciPeQWR dR 

fXQciRQaPeQWR RSeUaciRQaO da ePSUeVa cRP a iPSOaQWaomR de WecQRORgia SaUa PeOhRUaU 

SURceVVRV iQWeUQRV SRde VeU RbVeUYadR Qa VegXiQWe ciWaomR:  

 
³a geQWe cRPeoRX a SeUcebeU TXe a Pedida TXe fRPRV PeOhRUaQdR QRVVRV 

ViVWePaV iQWeUQRV, ViVWePaV de cRQWUROe, e at eX achR TXe aV ceUWificao}eV QRV 
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aMXdRX PXiWR QiVVR WaPbpP, QRV fRUoRX e iVVR p XP QegyciR iPSRUWaQWe, a 

ceUWificaomR QRV RbUigRX a aXWRPaWi]aU aOgXQV SURceVVRV TXe a geQWe 

SUeciVaYa´ (EQW., 02) 

 

4.2.1.2 VaQWageQV E[WeUQaV 

 

VaQWageQV e[WeUQaV jV RUgaQi]ao}eV eVWXdadaV WaPbpP fRUaP RbVeUYadaV a SaUWiU da 

aQiOiVe de cRQWe~dR, VeQdR eOaV UeOaciRQadaV a aVSecWRV de PeUcadR, dR cOieQWe, cRPeUciaO e 

gRYeUQaPeQWaO. 

OV aVSecWRV de PeUcadR UeYeOadRV QR decRUUeU daV eQWUeYiVWaV eVWmR aVVRciadRV aR 

aXPeQWR dR SRdeU cRPSeWiWiYR e aR aXPeQWR de YaORU QR PeUcadR. A ceUWificaomR ISO 9001 p 

fUeTXeQWePeQWe XWiOi]ada cRPR XPa feUUaPeQWa de maUkeWing SaUa a ePSUeVa cRPR XPa fRUPa 

de Ve RbWeU deVWaTXe QR PeUcadR (BANNOUR, MTAR, 2018; BOIRAL, 2011; BRAVI, 

MURMURA, SANTOS, 2019; SAMPAIO, SARAIVA, RODRIGUES, 2009). MediaQWe aV 

VegXiQWeV ciWao}eV, RbVeUYRX-Ve TXe aSyV bXVcaUeP a ceUWificaomR da TXaOidade, eVVaV ePSUeVaV 

WeQdeUaP a VeU PaiV YaORUi]adaV SeUaQWe R VeWRU aR aWeVWaUeP cRQfRUPidade e TXaOidade eP VeXV 

SURceVVRV, cRQfRUPe e[SRVWR QaV VegXiQWeV ciWao}eV:  

 
³a µEMPRESA A¶ QaVceX cRP a iQWeQomR de VeU XPa SUeVWadRUa de VeUYioRV, 

eQWmR ceUWificaomR de TXaOidade p XP difeUeQciaO, eP aOgXQV caVRV difeUeQciaO, 

eP RXWURV caVRV XPa e[igrQcia, eQWeQdeX? EQWmR aVViP, SUeRcXSadR cRP eVVa 

SRVVibiOidade da geQWe SeUdeU RSRUWXQidadeV, SUiQciSaOPeQWe de cUeVciPeQWR 

PeVPR, SRU QmR WeU XPa ceUWificaomR, a geQWe ficRX PXiWR iQcRPRdadR cRP 

iVVR, e SaVVaPRV eQWmR a bXVcaU a ceUWificaomR. [...] EQWmR aVViP, Oi fRUa eOeV 

SegaUaP R QRVVR VeOR, TXe p R QRVVR ceUWificadR, e YaORUi]aUaP iVVR. (EQW., 01) 

 

³OXWUa YaQWageP WaPbpP p R VegXiQWe: R PeUcadR SUeciVa YeU YaORU QiVVR. 

EQWmR, SRU e[ePSOR, YRcr WeU XPa ceUWificaomR TXe R PeUcadR QmR Yr YaORU QmR 

Yai We aMXdaU, Qp? µAh, PaV p a ceUWificaomR TXe Yai Pe aMXdaU a Pe eVWUXWXUaU¶. 

BeOe]a, WeP aOgXPa RXWUa TXe Yai aMXdaU a eVWUXWXUaU RXWUa e TXe QR PeUcadR 

WeP YaORU? µTeP. EQWmR eX YRX fa]eU eVVa¶. EQWmR aVViP, R PeUcadR SUeciVa 

cRPSUaU, SUeciVa YeU TXe R faWR de YRcr WeU a ceUWificaomR UeaOPeQWe YRcr 

eQWUega cRP TXaOidade.´ (EQW., 02) 
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O aXPeQWR da cRPSeWiWiYidade de ePSUeVaV TXe bXVcaUaP a ceUWificaomR p eOeQcadR SRU 

KaNRXUiV e SfaNiaQaNi (2018) cRPR XPa YaQWageP da ceUWificaomR ISO 9001. SegXQdR RV 

aXWRUeV, ePSUeVaV bXVcaP a ceUWificaomR a SaUWiU da QeceVVidade eP aWeQdeU a XPa 

e[igrQcia/UeTXiViWR de cOieQWeV SaUa Ve fa]eU QegyciR RX SRU SeUcebr-Oa cRPR XPa RSRUWXQidade 

de eQWUaU RX aXPeQWaU VXa SaUWiciSaomR eP deWeUPiQadRV PeUcadRV. ¬ YiVWa diVVR, XP 

iQcUePeQWR dR SRdeU cRPSeWiWiYR de aPbaV aV ePSUeVaV aQaOiVadaV QR PeUcadR fRi UeYeOadR QR 

decRUUeU daV eQWUeYiVWaV, TXe Ve deX SRU PeiR da ideQWificaomR da QeceVVidade eP Ve ceUWificaU 

Qa TXaOidade SaUa SRdeU cRQcRUUeU cRP dePaiV ePSUeVaV dR PeUcadR. 

 
³eP WeUPRV de PeUcadR, WaPbpP aMXdRX ViP, SRUTXe a geQWe SaUWiciSa de 

cRQcRUUrQciaV RQde WeU ceUWificadRV de TXaOidade gaQha SRQWR, e eX Vei TXe a 

geQWe fRi beP SRQWXadR eP aOgXPaV cRQcRUUrQciaV TXe iQcOXViYe QyV 

gaQhaPRV, SRU cRQWa da geQWe WeU ceUWificaomR de TXaOidade. [...] eX eUa XPa 

ePSUeVa SUeVWadRUa de VeUYioRV, TXe WiQha XPa QeceVVidade de WeU XPa 

ceUWificaomR SaUa eX gaUaQWiU, RX gaUaQWiU QmR, SUa eX SRdeU de aOgXPa fRUPa 

WeU chaQce de cRQcRUUeU cRP RXWUaV ePSUeVaV.´ (EQW., 01) 

 

³A geQWe SaUWiciSaYa de PXiWRV ediWaiV, a geQWe aWXa Qa eVfeUa S~bOica PXiWR 

fRUWePeQWe, eQWmR a geQWe SaUWiciSRX de ediWaiV TXe R caUa e[igia µah, WeP TXe 

WeU a ceUWificaomR ISO 9001¶ e a geQWe QmR SRdia SaUWiciSaU SRUTXe a geQWe QmR 

WiQha.´ (EQW., 02) 

 

EP UeOaomR aRV aVSecWRV SeUWiQeQWeV aR cOieQWe, fRi SeUcebidR TXe, aSyV R eQYROYiPeQWR 

QR deVeQYROYiPeQWR dR SGQ e a ePSUeVa ceUWificaU-Ve QR SGQ-TEC, R diUeWRU da EPSUeVa A 

SaVVRX a cRPXQicaU-Ve de PaQeiUa PaiV efeWiYa cRP VeXV cOieQWeV aR adTXiUiU XP PeOhRU 

eQWeQdiPeQWR daV TXeVW}eV OeYaQWadaV e WeU PaiV faciOidade Qa aSUeVeQWaomR de VROXo}eV. A 

QRUPa ISO 9001:2015 SUeYr eP VeX We[WR QRUPaWiYR R deVeQYROYiPeQWR da caSacidade da 

ePSUeVa eP SeUcebeU RSRUWXQidadeV de PeOhRUia e fRUQeceU SURdXWRV e VeUYioRV TXe Ve adpTXaP 

aRV UeTXiViWRV dRV VeXV cOieQWeV e RV VaWiVfaoaP (ABNT, 2015b). SegXQdR a ciWaomR a VegXiU, R 

SGQ eVWiPXORX-R a e[eUciWaU e aSUiPRUaU a VXa caSacidade de YiVXaOi]aomR ViVWePiWica e 

SURceVVXaO daV aWiYidadeV UeOaciRQadaV aR deVeQYROYiPeQWR de VofWZaUe, R TXe R OeYRX a XPa 

PeOhRU cRPXQicaomR cRP VeXV cOieQWeV aR aMXdi-OR a ideQWificaU, eQWeQdeU e SURSRU VROXo}eV de 

PaQeiUa PaiV efica]:  
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³EVVa SeUceSomR dR TXe p XP SGQ Pe fe] eQWeQdeU PXiWR, Pe deX PXiWa 

cOaUe]a, TXaQdR eX ia SaUa R cOieQWe e eVcXWaYa R SURbOePa deOe. Ji TXe QyV 

VRPRV UeVROYedRUeV de SURbOePaV, eVVa YiVmR SURceVVXaO Pe fe] WeU PaiV 

cOaUe]a Qa hRUa de eQWeQdeU R SURbOePa dR PeX cOieQWe e SURSRU XPa VROXomR 

(...). EQWmR Pe aMXdRX ViP PXiWR QeVVa cRPSUeeQVmR de dadR XP SURbOePa eX 

SURSRU XPa VROXomR, RN?´ (EQW., 01) 

 

FRi ideQWificadR WaPbpP TXe, cRPR UeVXOWadR da ceUWificaomR QR SGQ-TEC e Qa ISO 

9001:2015 QaV ePSUeVaV A e B, UeVSecWiYaPeQWe, hRXYe XPa aPSOiaomR da aWXaomR deVVaV 

ePSUeVaV QR PeUcadR, SRVVibiOiWaQdR-aV a caSWaU QRYRV cOieQWeV, VeMa QR PeUcadR ORcaO (eP Ve 

WUaWaQdR de SGQ-TEC), VeMa eP RXWUR eVWadR (QR caVR da ISO 9001:2015), PaUcaQdR aVViP XPa 

eWaSa de e[SaQVmR dRV QegyciRV de aPbaV aV ePSUeVaV, cRQfRUPe eOXcidadR QaV ciWao}eV: 

 

³CaSWaU PaiV cOieQWeV, SRU cRQWa deVVa e[igrQcia: µcaUa, YRcr Yai SUeVWaU 

VeUYioR SUa PiP, PaV YRcr SUeciVa VeU ceUWificadR¶. EQWmR ePSUeVaV TXe 

SUeVWaP VeUYioRV, eOaV SUeciVaP WeU XPa eYidrQcia TXe eOaV WrP a caSacidade 

de fa]eU aV eQWUegaV cRP a TXaOidade PtQiPa e[igida SeORV VeXV cOieQWeV, Wi? 

e[iVWe eVVa QeceVVidade. [...] OOha, deVcRbeUWa QmR. EX QmR deVcRbUi QRYRV 

cOieQWeV SRUTXe eX WeQhR ceUWificaomR, PaV VeP d~Yida eX abUi QRYRV cOieQWeV 

SRU cRQWa da ceUWificaomR.´ (EQW., 01) 

 

³QXaQdR a geQWe cRPeoRX a VaiU PaiV SUa fRUa dR eVWadR, fRUa dR eVWadR R 

SGQ-TEC QmR WeP YaORU, at a geQWe UeVROYeX WiUaU a ceUWificaomR ISO 9001, TXe 

a geQWe SRdeUia WeU WiUadR hi PXiWR WePSR, SRUTXe R faWR da geQWe XVaU, SUa 

geQWe PigUaU SUa ISO 9001 p PXiWa SRXca cRiVa TXe faOWaYa e a geQWe Mi WiQha 

iVVR, a geQWe QmR PigUaYa SRUTXe QmR WiQha QeceVVidade. A geQWe cRPeoRX a 

VaiU, TXe R cOieQWe cRPeoRX a e[igiU TXe a geQWe WaPbpP WiURX a ceUWificaomR 

ISO 9001.´ (EQW., 02) 

 

O aVSecWR cRPeUciaO RbVeUYadR QaV eQWUeYiVWaV fRi a PeOhRUia da iPageP da ePSUeVa QR 

PeUcadR. CeUWificaU-Ve eP XPa QRUPa da TXaOidade cRPR a ISO 9001:2015 RX VePeOhaQWe j 

PeVPa UePeWe aR PeUcadR a ideia da TXaOidade e da cRQfRUPidade RSeUaciRQaO deQWUR da 

RUgaQi]aomR. A ceUWificaomR eVWabeOece XP cOiPa de cRQfiaQoa QR PeUcadR TXe acaba UeVXOWaQdR 

Qa UedXomR daV iQceUWe]aV eQWUe aV SaUWeV iQWeUeVVadaV e PeOhRUa a e[SeUirQcia dR cOieQWe, RX 

VeMa, YaOida XPa bRa iPageP da PaUca e VXa OegiWiPidade (BANNOUR; MTAR, 2018). AVViP, 
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RbVeUYa-Ve QaV ciWao}eV VegXiQWeV TXe, aR ceUWificaUeP-Ve QaV QRUPaV da TXaOidade, hRXYe XPa 

PeOhRUia Qa iPageP da ePSUeVa SeOa YaORUi]aomR dR ³VeOR da TXaOidade´ SRU SaUWe dR PeUcadR.  

 
³O faWR de eX Pe aSUeVeQWaU e faOaU µROha, eX VRX XPa ePSUeVa TXe WeP 

ceUWificaomR A e ceUWificaomR B¶ iVVR WURX[e UeVSaOdR SaUa aTXiOR TXe eX WaYa 

SURSRQdR, SaUa aTXiOR TXe eX WaYa YeQdeQdR. IVVR de ceUWa fRUPa SeOR PeQRV 

QR QichR TXe eX WR WUaWaQdR, TXe VmR ePSUeVaV TXe eVWmR adTXiUiQdR SUeVWaomR 

de VeUYioR, Qp, e ePSUeVaV de gUaQde SRUWe, SUiQciSaOPeQWe, iVVR aiQda WeP 

YaORU SUa eOeV, WeP VigQificadR. EQWmR TXaQdR eX chegR e faOR µOOha, a 

EMPRESA A WeP a ceUWificaomR SGQ-TEC, WeP ISO 29110¶ iVVR WeP YaORU.´ 

(EQW., 01) 

 

³At R TXe acRQWece, Ve WeP aOgXpP QR PeUcadR TXe YaORUi]a iVVR, TXe YaORUi]a 

a eWiTXeWa, YaORUi]a R VeOR, PaV aceiWa R SURdXWR da fRUPa TXe YRcr eQWUegaU 

SUa eOe, Ve VeX cOieQWe Wa cRPSUaQdR aiQda, eQWmR a ceUWificaomR WeP XP YaORU 

cRPeUciaO SUa YRcr.´ (EQW., 02) 

 

OXWUa YaQWageP e[WeUQa da ceUWificaomR eOXcidada fRi eP UeOaomR aR beQeftciR WUibXWiUiR 

VXbVidiadR SeOR gRYeUQR dR PXQictSiR de ViWyUia (ES) jV ePSUeVaV de WecQRORgia ceUWificadaV 

eP QRUPaV da TXaOidade, cRPR SGQ-TEC e ISO 9001, SRU e[ePSOR, cRPR eVWtPXOR aR 

cUeVciPeQWR e deVeQYROYiPeQWR VXVWeQWiYeO deVVaV ePSUeVaV. A Lei MXQiciSaO Q� 6.075/2003 

eVWabeOece R iQceQWiYR fiVcaO de UedXomR da cRbUaQoa de 5% SaUa 2,5% VRbUe R IPSRVWR SRbUe 

SeUYioRV de QXaOTXeU NaWXUe]a (ISSQN) SaUa ePSUeVaV ceUWificadaV (VITÏRIA, 2003). A 

iPSRUWkQcia deVVe iQceQWiYR fiVcaO SRde VeU RbVeUYada a SaUWiU da VegXiQWe ciWaomR: 

 
³eQTXaQWR hRXYeU R beQeftciR de 50% dR ISS Qa ISO QyV YaPRV cRQWiQXaU 

WeQdR eOa. Se R PeUcadR QmR TXiVeU PaiV ISO, QiQgXpP SediU PaiV, PaV hRMe, 

TXeP WeP ISO 9001 RX SGQ-TEC WeP XP deVcRQWR de 50% dR ISS deQWUR dR 

PXQictSiR de ViWyUia. EQWmR Ve aPaQhm QmR WiYeU QeQhXP cOieQWe QR PeUcadR 

TXe Wa e[igiQdR ISO 9001, PaV SUa WeU a iVeQomR dR ISS YRcr WeP TXe WeU ISO, 

QyV YaPRV cRQWiQXaU WeQdR ceUWificaomR. PRUTXe 50% de XP iPSRVWR de 5% p 

PXiWa cRiVa. e VigQificaWiYR dePaiV. (EQW., 02) 

 

4.2.2 DIFICULDADES EM UM SGQ 
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ASeVaU daV YaQWageQV aSRQWadaV QR WySicR aQWeUiRU, fRUaP eQcRQWUadaV dificXOdadeV 

dXUaQWe R SURceVVR de iPSOePeQWaomR dR SGQ QeVVaV ePSUeVaV e aSyV a ceUWificaomR. EVVaV 

dificXOdadeV VmR WidaV cRPR aVSecWRV cRPSOicadRUeV, SRU Ve WUaWaU de aVSecWRV UeOaciRQadRV aRV 

iQcRQYeQieQWeV e cRQWUaWePSRV RbWidRV dXUaQWe R SURceVVR de iPSOePeQWaomR dR SGQ QeVVaV 

RUgaQi]ao}eV e de SyV-ceUWificaomR. O aXPeQWR da bXURcUaWi]aomR e R eQgeVVaPeQWR daV 

aWiYidadeV fRUaP aOgXQV dRV aVSecWRV UeOeYadRV SeORV eQWUeYiVWadRV QR decRUUeU daV eQWUeYiVWaV. 

EVVe faWR Ve aSUeVeQWa eP cRQcRUdkQcia cRP diYeUVRV eVWXdRV TXe ideQWificaUaP XPa PaiRU 

bXURcUaWi]aomR daV aWiYidadeV (GOTZAMANI; TSIOTRAS, 2001; SFAKIANAKI; 

KAKOURIS ,2018; BRAVI; MURMURA; SANTOS, 2019) e a SeUda da fOe[ibiOidade e da 

caSacidade de iQRYaomR e aWXaomR (GOTZAMANI; TSIOTRAS, 2001; TSIM; YEUNG.; 

LEUNG, 2002) eP MPEV aSyV a ceUWificaomR. 

SegXQdR UeOaWRV dRV eQWUeYiVWadRV, fRi SRVVtYeO QRWaU XP iQcUePeQWR da bXURcUaWi]aomR 

daV aWiYidadeV da ePSUeVa, decRUUeQWe de ceUWa iQcRPSaWibiOidade cRP R modXV opeUandi 

caUacWeUtVWicR deVVaV RUgaQi]ao}eV cRP R TXe p e[igidR SeOa QRUPa.  

 

³[...] YRcr SRde PeOhRUaU R WePSR WRdR, PaV YRcr ficaU fRUPaOi]aQdR iVVR, Ve 

SUeRcXSaQdR eP eVcUeYeU iVVR, µSXW], PXdRX, WeP TXe PXdaU, WeP TXe UedigiU 

R We[WR¶ e WeP XP SURceVVR SUa iVVR, RX VeMa, e[iVWe XPa ceUWa bXURcUacia, YRcr 

QmR PXda XP SURceVVR ViPSOeVPeQWe Oi e eVcUeYeQdR de RXWUa fRUPa, e[iVWe 

WRdR XP SURceVVR SUa fa]eU iVVR, TXe p R SUiPeiUR SURceVVR, R geVWmR de 

SURceVVRV, e at YRcr WeP TXe SediU brQomR SUa A e SUa B SUa fa]eU iVVR e WaO 

[...]´ (EQW., 01) 

 

O eQgeVVaPeQWR daV aWiYidadeV eOXcidadR QaV faOaV dRV eQWUeYiVWadRV VXgeUe XP UigRU 

iPSRVWR SeOa QRUPa QR deVeQYROYiPeQWR daV aWiYidadeV Qa ePSUeVa, UeVXOWaQdR Qa fXga da 

caSacidade/SRVVibiOidade de cUiaomR e SeUda da fOe[ibiOidade de aWXaomR: 

 

³[...] YRcr SUeciVa de WeU XP UigRU QaV cRiVaV e jV Ye]eV YRcr SeUde aWp XP 

SRXcR da fOe[ibiOidade de deWeUPiQadaV cRiVaV, WaOYe] iVVR We iQiba XP SRXcR 

QR VeX aVSecWR de« eX ia XVaU a SaOaYUa ³iPSURYiVR´ aTXi, PaV QmR Yai ficaU 

OegaO QmR, eX diUia aVViP, a VXa caSacidade de cUiaU VROXo}eV aOWeUQaWiYaV, 

eQWeQdeX?´ (EQW., 01) 

 

³deSeQdeQdR dR WiSR de QegyciR TXe YRcr TXeU fa]eU, YRcr Yai eQgeVVaU XP 

SRXcR Ve YRcr WiYeU eVVeV PRdeORV de ceUWificaomR, SRUTXe YRcr QmR SaVVa a WeU 
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WaQWa OibeUdade TXaQdR YRcr WiQha de TXaQdR YRcr QmR WiQha Qada. QXaQdR 

YRcr QmR WiQha Qada YRcr fa]ia de XP MeiWR e Ve YRcr TXiVeU fa]eU de RXWUR YRcr 

Yai Oi e fa].´ (EQW., 02) 

 

O e[ceVVR de dePaQda de WePSR e eVfRUoR UeTXeUida SeOR SURceVVR p UecRQhecida SRU 

diYeUVRV eVWXdRV cRPR XP aVSecWR QegaWiYR da ceUWificaomR (BOIRAL, AMARA, 2009; 

KAKOURIS, SFAKIANAKI, 2018; SFAKIANAKI, KAKOURIS, 2018; SIVARAM eW al., 

2012). PRU Ve WUaWaU de XP SURceVVR ORQgR e cXVWRVR SaUa a ePSUeVa (eP WeUPRV de diVSRViomR 

de PmR de RbUa, WePSR aWp VXa fiQaOi]aomR e caSiWaO), R eQYROYiPeQWR de SeTXeQaV ePSUeVaV 

SRde geUaU XPa eVSpcie de deVgaVWe e VRbUecaUga eQWUe a aOWa geVWmR e RV dePaiV cROabRUadRUeV 

eQYROYidRV QR SURceVVR de ceUWificaomR (KAKOURIS, SFAKIANAKI, 2018). 

EPbRUa e[iVWa, SRU SaUWe da aOWa geVWmR da EPSUeVa A, a cRQVcirQcia da QeceVVidade e 

iPSRUWkQcia de XP SGQ eficieQWe e aWiYR QRV VeWRUeV TXe cRPS}eP R eVcRSR dR PaQXaO da 

TXaOidade deVVaV ePSUeVaV, QRWRX-Ve a dificXOdade eP cRQciOiaU aV aWiYidadeV da TXaOidade cRP 

R aQdaPeQWR de SURMeWRV e dePaiV aWiYidadeV RSeUaciRQaiV da ePSUeVa, UeVXOWaQdR Qa TXaOidade 

VeU dei[ada eP VegXQdR SOaQR, cRQfRUPe ciWaomR abai[R: 

 

³PXiWaV Ye]eV eX QmR eVWaYa diVSRQtYeO, PXiWaV Ye]eV, e aVViP, VePSUe 

SUiRUi]aQdR RXWURV cRPSURPiVVRV Qp, SRUTXe RX p XPa YeQda, RX p XP 

SURbOePa TXe eVWi VeQdR UeVROYidR, RX p XPa TXeVWmR fiQaQceiUa, RX p XPa 

UeXQimR cRP SeVVRaV de RXWUa iUea e eVVaV SeVVRaV QmR SRdeP Pe eVSeUaU 

SRUTXe VeQmR R SURMeWR SaUa.´ (EQW., 01) 

 

O aOWR QtYeO de e[igrQcia e cRPSURPeWiPeQWR VRbUe RV UeTXiViWRV acabaP UeVXOWaQdR Qa 

VRbUecaUga dRV SURceVVRV de SURdXomR e geUaQdR cRQfXVmR eQWUe a geVWmR e RV UeVSRQViYeiV SeOa 

iPSOePeQWaomR da QRUPa QeVVaV ePSUeVaV (KAKOURIS, SFAKIANAKI, 2018). NeVVa 

SeUVSecWiYa, RbVeUYa-Ve QR UeOaWR dR eQWUeYiVWadR 01 abai[R TXe a e[iVWrQcia deVVa dificXOdade 

p agUaYada SeOa aOWa dePaQda de UecXUVRV TXe a ePSUeVa deYe diVSRU SaUa SRdeU iQYeVWiU Qa 

cRQWUaWaomR de PmR-de-RbUa caSaciWada VXficieQWe SaUa VXSUiU RV gaUgaORV e aVVXPiU SRVWRV de 

WRPada de deciVmR, de PRdR aWeQXaU a VRbUecaUUega dRV eQYROYidRV WaQWR QR deVeQYROYiPeQWR 

e iPSOePeQWaomR dR SGQ cRPR eP aWiYidadeV dRV dePaiV VeWRUeV. 

 
³MXiWaV Ye]eV p XPa TXeVWmR de faOWa de bUaoR PeVPR, YRcr SUeciVa daU 

SUiRUidadeV, YRcr WeP SRXcR UecXUVR, YRcr Yai daU SUiRUidade SaUa eOabRUaomR 

de XP SURMeWR, de XP SURdXWR, SUa YeQda, e at acaba TXe a geQWe QmR cRQVegXe 
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dePaQdaU UecXUVRV, SUiQciSaOPeQWe fiQaQceiUR Qp, SaUa PRQiWRUaU R SGQ, e 

acaba TXe fica eP VegXQdR SOaQR PeVPR, PaV iVVR p XPa SeQa, eX OaPeQWR 

SRU iVVR.´ (EQW., 01) 

 

4.3 POTENCIALIDADES DO SGQ PARA MITIGAR O FRACASSO DE EPP DE 

TECNOLOGIA 

 

AV YaQWageQV de XP SGQ RbVeUYadaV QeVVe eVWXdR WrP R SRWeQciaO de agiUeP 

diUeWaPeQWe Qa PiWigaomR de PXiWRV faWRUeV aVVRciadRV aR fUacaVVR de EPP de WecQRORgia. EVVaV 

SRWeQciaOidadeV WrP iPSacWR WaQWR QR kPbiWR iQWeUQR TXaQWR e[WeUQR deVVaV RUgaQi]ao}eV. 

NR kPbiWR iQWeUQR, fRUaP ideQWificadaV YaQWageQV TXe cRQWUibXeP SaUa XPa PeOhRU 

RUgaQi]aomR iQWeUQa, PeOhRUia da peUfoUmance, geVWmR PaiV eficieQWe e cRQVcieQWe daV aWiYidadeV 

e SURceVVRV da ePSUeVa e a fRUPaomR da cRQVcieQWi]aomR e R UecRQheciPeQWR de iPSRUWkQcia da 

TXaOidade e da geVWmR de SURceVVRV a SaUWiU da iPSOePeQWaomR de XP SGQ e da ceUWificaomR da 

TXaOidade SeOaV EPPV de WecQRORgia eVWXdadaV. EVVaV YaQWageQV fRUaP eQ[eUgadaV cRPR 

SRWeQciaOidadeV SRU acUeVceQWaUeP SRViWiYaPeQWe e VXUWiUeP efeiWRV YiVtYeiV eP WRdaV aV 

iQVWkQciaV deVVaV RUgaQi]ao}eV. 

PURbOePaV aVVRciadRV jV deficirQciaV QR SUySUiR SURceVVR geUeQciaO VmR faWRUeV TXe 

SRdeP OeYaU R QegyciR da EPP aR fUacaVVR (XAVIER eW al., 2009). O eVWabeOeciPeQWR de XPa 

PeOhRU RUgaQi]aomR iQWeUQa, geVWmR e cRQWUROe da iQfRUPaomR VmR YaQWageQV RbWidaV cRP R 

eVWabeOeciPeQWR de XP SGQ QeVVaV RUgaQi]ao}eV TXe SRdeP aX[iOiaU a UeVROYeU eVVeV 

SURbOePaV. IVVR Ve di deYidR aR faWR de TXe R SURceVVR de iPSOePeQWaomR e ceUWificaomR da 

TXaOidade e[ige defiQiomR e eVWUXWXUaomR de SURceVVRV RUgaQi]aciRQaiV, RSeUaciRQaiV e dR 

SUySUiR SOaQR de QegyciRV (KAKOURIS; SFAKIANAKI, 2018). 

O SaSeO dR ePSUeeQdedRU p deWeUPiQaQWe Qa cRQdXomR da RUgaQi]aomR aR UeaOi]aU ao}eV 

e e[SORUaU habiOidadeV adTXiUidaV aR ORQgR de VXaV e[SeUirQciaV (MACHADO, 2014). A PaiRU 

cRQVcieQWi]aomR dRV ePSUeeQdedRUeV eQWUeYiVWadRV VRbUe TXaOidade e SURceVVRV, aVViP cRPR a 

iQfOXrQcia dR SGQ SaUa XPa PeOhRUa Qa geVWmR dR PRdeOR de QegyciRV, WaPbpP VmR RbVeUYadaV 

SRU GRW]aPaQi e TViRWUaV (2001) e BaQQRXU e MWaU (2018), UeVSecWiYaPeQWe, cRPR VeQdR 

beQeftciRV da QRUPa. NeVVe VeQWiQdR, cRQVWaWRX-Ve TXe, aR eYROXiU eP VXaV e[SeUirQciaV 

decRUUeQWeV dR SURceVVR de iPSOePeQWaomR e PaQXWeQomR dR SGQ, a aOWa geVWmR SaVVRX a 

eQWeQdeU PeOhRU RV SURbOePaV aSUeVeQWadRV SeORV cOieQWeV e cRQVegXiU SURSRU VROXo}eV a SaUWiU 

dR eQWeQdiPeQWR daV TXeVW}eV SRU XPa SeUVSecWiYa SURceVVXaO, eVWabeOeceQdR XPa cRPXQicaomR 

PaiV efica] e aVVeUWiYa eQWUe aV ePSUeVaV e VeXV cOieQWeV. 
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AOpP deVVeV faWRUeV, aR SURSiciaU j aOWa geVWmR XPa YiVmR aPSOa VRbUe SURceVVRV 

RSeUaciRQaiV e RUgaQi]aciRQaiV, R SGQ WaPbpP RSeUa Qa PiWigaomR de faWRUeV cRPR: habiOidade 

OiPiWada eP geVWmR, SRXca XWiOi]aomR dR PRdeOR de QegyciRV (SEBRAE, 2016), SRXcR 

cRQheciPeQWR dR QegyciR e de fXQo}eV geUeQciaiV (XAVIER eW al., 2009).  

A cRPSeWrQcia de XWiOi]aU R caSiWaO iQWeOecWXaO Qa cRQdXomR da RUgaQi]aomR p 

fXQdaPeQWaO SaUa a VXVWeQWabiOidade de XPa ePSUeVa. NeVVe VeQWidR, UefRUoa-Ve a iPSRUWkQcia 

da habiOidade dR ePSUeeQdedRU a WeU faciOPeQWe aceVVR a UecXUVRV iQWaQgtYeiV SRU PeiR dR 

neWZoUking (WATSOM, 2007), e da VXa caSacidade eP OideUaU e geUiU VeX caSiWaO hXPaQR SaUa 

R VXceVVR (RX fUacaVVR) de EPPV de WecQRORgia (WILLIAMS, 2016). DeVVa fRUPa, R 

eQYROYiPeQWR e R cRPSURPeWiPeQWR dRV geVWRUeV cRP R ecRVViVWePa daV ePSUeVaV de 

WecQRORgia da UegimR VmR de VXPa iPSRUWkQcia SaUa TXe RcRUUa a PaQXWeQomR deVVe neWZoUking. 

NeVVe VeQWidR, a SaUWiciSaomR dRV geVWRUeV eQWUeYiVWadRV SRde VeU RbVeUYada QR TXadUR 5 da 

VeomR aQWeUiRU, TXe iQfRUPa R SeUfiO deVVeV ePSUeeQdedRUeV, deVWacaQdR a aWXaomR e a SRViomR 

de iQfOXrQcia dRV PeVPRV QR ecRVViVWePa daV ePSUeVaV de WecQRORgia cRPR, QR cRQVeOhR da 

iQcXbadRUa e ceUWificadRUa TEC-ViWyUia, QR SINDINFO e ASSEPRO-ES, aOpP de aSUeVeQWaUeP 

XP hiVWyUicR de e[SeUirQcia Qa iUea de aWXaomR aQWeV da fXQdaomR dR SUySUiR QegyciR. 

OXWUR beQeftciR da ceUWificaomR eOXcidadR QaV aQiOiVeV fRi a PeOhRUia de SURceVVRV e a 

UeOeYkQcia da QRUPa ISO 9001:2015 SaUa R aPadXUeciPeQWR RSeUaciRQaO da ePSUeVa PediaQWe 

R ePSUegR de WecQRORgiaV YROWadaV SaUa a geVWmR. CRQfRUPe diVcRUUidR SRU Sadeghi (2018), 

SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia Ve deVWacaP SeOa habiOidade de iPSRUWaU e iQcRUSRUaU 

WecQRORgiaV SaUa deQWUR de VXaV RSeUao}eV. DeVVa fRUPa, a PeOhRUia cRQWtQXa SURSRVWa SeOa 

QRUPa iPSXOViRQa eVVaV ePSUeVaV a aSUiPRUaUeP VeX ViVWePa cRPR XP WRdR e, aVViP, cRQciOiaU 

R XVR de WecQRORgiaV e de cRQheciPeQWR WpcQicR QR deVeQYROYiPeQWR de VXaV aWiYidadeV e QR 

SUySUiR ViVWePa de geVWmR. 

AVSecWRV iQeUeQWeV aR PeUcadR cRPR: RbWeQomR de SRdeU cRPSeWiWiYR, aXPeQWR da 

cRQfiaQoa dR PeUcadR e a YaORUi]aomR da PaUca eP cRQVeTXrQcia da ceUWificaomR (SGQ-TEC 

e/RX ISO 9001) SRdeP UedX]iU a dificXOdade aSRQWada SRU Sadeghi (2018) daV EPPV Ve 

PaQWeUeP cRPSeWiWiYaV QR PeUcadR. O aXPeQWR da cRPSeWiWiYidade, da cRQfiaQoa e YaORUi]aomR 

da iPageP daV ePSUeVaV eVWXdadaV a SaUWiU da ceUWificaomR, SRVVibiOiWRX a aPSOiaomR dRV 

QegyciRV cRP a caSWaomR de QRYRV cOieQWeV, VeQdR eVVa e[SaQVmR WaQWR a QtYeO ORcaO, cRPR 

UegiRQaO.  

OXWUa YaQWageP e[WeUQa ideQWificada cRPR XPa gUaQde SRWeQciaOidade da ceUWificaomR p 

R iQceQWiYR WUibXWiUiR dR PXQictSiR dadR jV ePSUeVaV ceUWificadaV eP QRUPaV da TXaOidade. O 

iQceQWiYR gRYeUQaPeQWaO p WidR cRPR XP eOePeQWR de VXPa iPSRUWkQcia SaUa a PaQXWeQomR de 
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EPPV de baVe WecQROygica QR PeUcadR (SADEGHI, 2018; XAVIER eW al., 2009). PaUa Sadeghi 

(2018), XP faWRU cUtWicR SaUa R VXceVVR deVVaV ePSUeVaV p a e[iVWrQcia de SROtWicaV e 

UegXOaPeQWao}eV gRYeUQaPeQWaiV TXe iQceQWiYaP R ePSUeeQdedRUiVPR e fRUQeceP feUUaPeQWaV 

SaUa eVVaV ePSUeVaV RSeUaUeP de PaQeiUa eficieQWe e VXVWeQWiYeO. EVVe aUgXPeQWR cRQcRUda 

cRP R TXe fRi aSRQWadR aQWeUiRUPeQWe SRU XaYieU eW al. (2009). SegXQdR RV aXWRUeV, dXaV daV 

SUiQciSaiV caXVaV e[WeUQaV de fUacaVVR de EPPV VmR a aXVrQcia de SROtWicaV S~bOicaV e a aOWa caUga 

WUibXWiUia. DeVVa fRUPa, a e[iVWrQcia dR iQceQWiYR WUibXWiUiR SaUa ePSUeVaV ceUWificadaV SRde VeU 

eQWeQdida cRPR XPa aomR dR gRYeUQR de aMXdi-OaV WaQWR QR kPbiWR fiQaQceiUR, aR aOiYiaU a caUga 

WUibXWiUia Saga SRU eVVaV RUgaQi]ao}eV aWeQXaQdR R SURbOePa da OiPiWaomR de UecXUVRV 

fiQaQceiURV eQfUeQWadR SRU eVVaV RUgaQi]ao}eV, cRPR RSeUaciRQaO SRU PeiR dR iQceQWiYR j 

ceUWificaomR eP QRUPaV da TXaOidade de SeVR cRPR a ISO 9001, diUeciRQaQdR-aV a XPa geVWmR 

iQWeUQa eficieQWe e efica] SaXWada Qa TXaOidade e R VeX deVeQYROYiPeQWR VXVWeQWiYeO. 
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5. CONSIDERAd®ES FINAIS 
 

O SUeVeQWe WUabaOhR de cRQcOXVmR de cXUVR WeYe cRPR RbMeWiYR SUiQciSaO aQaOiVaU RV 

SGQV XWiOi]adRV eP dXaV EPPV de WecQRORgia dR EVStUiWR SaQWR, ideQWificaQdR VXaV 

SRWeQciaOidadeV e dificXOdadeV QeVVe WiSR de RUgaQi]aomR. PaUa WaQWR, fRUaP UeaOi]adRV eVWXdRV 

da OiWeUaWXUa, aQiOiVeV daV eQWUeYiVWaV cRP RV diUeWRUeV de EPPV, iQYeVWigaomR dRcXPeQWaO 

(PaQXaiV da TXaOidade, dRcXPeQWRV iQWeUQRV, RUgaQRgUaPaV e RV ViWeV daV ePSUeVaV) e eVWXdR 

dRV TXeVWiRQiUiRV UeVSRQdidRV SRU RXWURV cROabRUadRUeV. A SaUWiU da e[ecXomR dRV 

SURcediPeQWRV PeWRdROygicRV WUaoadRV fRi SRVVtYeO aOcaQoaU RV RbMeWiYRV geUaO e eVSectficRV 

WUaoadRV. 

AV YaQWageQV e SRWeQciaOidade de XP SGQ fRUaP aQaOiVadaV e aSUeVeQWadaV 

cRQVideUaQdR RV aPbieQWeV iQWeUQR e e[WeUQR da RUgaQi]aomR. AOpP deVVaV YaQWageQV e 

SRWeQciaOidadeV ideQWificadaV, WaPbpP fRUaP RbVeUYadaV aV dificXOdadeV eQfUeQWadaV SeOaV 

ePSUeVaV eVWXdadaV dXUaQWe e aSyV R SURceVVR de deVeQYROYiPeQWR e iPSOePeQWaomR dR SGQ e 

da ceUWificaomR Qa QRUPa cRPR: R aXPeQWR da bXURcUaWi]aomR deQWUR daV RUgaQi]ao}eV e R 

eQgeVVaPeQWR daV aWiYidadeV. OV eQWUeYiVWadRV RbVeUYaP TXe a SadURQi]aomR iPSRVWa SeOa 

QRUPa cRQfURQWa R SeUfiO deVVaV SeTXeQaV ePSUeVaV de WecQRORgia, TXe SRVVXeP eP VXa eVVrQcia 

a habiOidade de adaSWabiOidade jV WeQdrQciaV iQRYaWiYaV dR PeUcadR eP WeUPRV de geVWmR e de 

PRdR de RSeUaomR daV VXaV aWiYidadeV. 

EQWUeWaQWR, ePbRUa VeMa decOaUada eVVa iQcRPSaWibiOidade SeORV eQWUeYiVWadRV, La]aUWe 

(2015) SRQWXa TXe a ISO 9001 eP VXa aWXaO YeUVmR Ve aSUeVeQWa PeQRV SUeVcUiWiYa, cRP fRcR 

eP SeUfRUPaQce, aOiaQdR a abRUdageP de SURceVVRV j PeQWaOidade de UiVcRV e aSOicaQdR R cicOR 

PDCA eP WRdRV RV QtYeiV da RUgaQi]aomR, daQdR j eVVaV ePSUeVaV a SRVVibiOidade de aMXVWaUeP 

VeXV SGQV cRQWiQXaPeQWe cRQfRUPe R QeceVViUiR SaUa TXe QmR aMa eVVa SeUda de fOe[ibiOidade 

QaV aWiYidadeV RX aWp PeVPR geUe XPa bXURcUacia e[aceUbada. AOpP diVVR, hi RUgaQi]ao}eV TXe 

WeQdeP a fRcaU aSeQaV eP ceUWificaUeP-Ve ficiO e UaSidaPeQWe, SRUpP, a iPSOePeQWaomR 

iQadeTXada dR SGQ, RX VeMa, VeP R UeaO cRPSURPeWiPeQWR cRP a TXaOidade e VeP R fRcR de WeU 

de faWR XP SGQ efica], WeQdeP a VRfUeU cRP R aXPeQWR da bXURcUaWi]aomR daV aWiYidadeV, SeUda 

da fOe[ibiOidade e da caSacidade eP aWXaU iQRYaQdR e/RX SURSRQdR ao}eV de PXdaQoaV 

(GOTZAMANI; TSIOTRAS, 2001). AR fa]eUeP XPa Pi iPSOePeQWaomR da QRUPa, aV 

ePSUeVaV Ve iQcOiQaP a UegUediU aR iQYpV de SURgUediU eP VXaV RSeUao}eV. DeVVa fRUPa, R SGQ 

QmR deYe VeU cRPSUeeQdidR cRPR XP adeQdR a eVVaV ePSUeVaV TXe R iPSOaQWaP, PaV ViP cRPR 

XP eOePeQWR eVVeQciaO SaUa R fXQciRQaPeQWR haUPRQiRVR e VXVWeQWiYeO deVVaV RUgaQi]ao}eV. 



ϲϳ 
 

 

O e[ceVVR de dePaQdaV SaUa a ceUWificaomR, WaQWR SRU SaUWe daV aWiYidadeV TXe eQYROYiaP 

R VeWRU da TXaOidade Qa iPSOePeQWaomR dR SGQ cRPR QRV VeWRUeV RSeUaciRQaiV da EPSUeVa A 

WaPbpP p RXWUa dificXOdade RbVeUYada QR eVWXdR, a TXaO p agUaYada SeOa faOWa de UecXUVRV SaUa 

cRQWUaWaomR de PmR-de-RbUa caSaciWada RX aTXiViomR de RXWURV SURdXWRV e VeUYioRV. EVVe SRQWR 

p VXSRUWadR QR eVWXdR UeaOi]adR SRU SfaNiaQaNi e KaNRXUiV (2018), TXe aSUeVeQWaP a dificXOdade 

da ceUWificaomR QeVVaV SeTXeQaV ePSUeVaV, YiVWR TXe R VeX SRUWe QmR SeUPiWe TXe UecXUVRV cRPR 

WePSR e PmR-de-RbUa VeMaP aORcadRV SaUa RXWUaV aWiYidadeV cXMR fiP QmR VeMa UefeUeQWe aR 

SUySUiR WUabaOhR. 

O eVWXdR UeYeOa TXe aV dificXOdadeV eQcRQWUadaV VmR cRPSaWtYeiV cRP deficirQciaV 

caUacWeUtVWicaV de ePSUeVaV de WecQRORgia de SeTXeQR SRUWe. PRUpP, aV YaQWageQV RbWidaV aR 

adRWaU XP SGQ SRdeP agUegaU SRViWiYaPeQWe a RUgaQi]aomR WaQWR QR kPbiWR iQWeUQR TXaQWR QR 

e[WeUQR, UeYeOaQdR-Ve cRPR XPa abRUdageP de aX[tOiR a eVVaV ePSUeVaV SaUa aWiQgiUeP XP 

QtYeO PaiRU de PaWXUidade, cRQVcirQcia eP geVWmR e deVeQYROYiPeQWR VXVWeQWiYeO.  

OV UeVXOWadRV eQcRQWUadRV QeVVe eVWXdR QmR SRdeP VeU iQWeUSUeWadRV de PaQeiUa 

geQeUaOiVWa, YiVWR TXe UeWUaWaP XPa aQiOiVe dRV dadRV eVSectficRV da UeaOidade eVWXdada. DiaQWe 

diVVR, cRPR VXgeVWmR SaUa eVWXdRV fXWXURV, acRQVeOha-Ve a eOabRUaomR de WUabaOhRV TXe YiVaP 

aQaOiVaU aV SRWeQciaOidadeV da QRUPa ISO 9001:2015 QR cRQWe[WR daV EPPV de WecQRORgia dR 

BUaViO, a fiP de YiVOXPbUaU UeVXOWadRV geQeUaOi]iYeiV TXe UeSUeVeQWeP a UeaOidade daV SeTXeQaV 

ePSUeVaV e TXaiV RV iPSacWRV da ceUWificaomR Qa PiQiPi]aomR daV fUaTXe]aV e/RX dificXOdadeV 

deVVaV RUgaQi]ao}eV. 
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Aprndice A ± Roteiro de EntreYista 

 

I. Preparaomo 

1. RegiVWUaU hRUa de iQtciR da eQWUeYiVWa 

2. E[SOicaU TXe R RbMeWiYR dR eVWXdR p: 

³EVWXdaU o SGQ XWili]ado em Xma VWaUWXp do EVptUiWo SanWo, analiVando o VeX poWencial 

paUa minimi]aU a moUWalidade deVVe Wipo de oUgani]aomo.´ 

3. SROiciWaU aXWRUi]aomR SaUa gUaYaU a eQWUeYiVWa e iQiciaU a gUaYaomR. 

4. DadaV gaUaQWiaV TXaQWR aR aQRQiPaWR e cRQfideQciaOidade da eQWUeYiVWa. 

 

II. EntreYista: 

5. CaUgR: 

 

6. TePSR de ePSUeVa: 

 

7. TePSR Qa fXQomR: 

 

8. GUaX de EVcROaUidade 

a) EQViQR FXQdaPeQWaO  

b) EQViQR MpdiR 

c) EQViQR SXSeUiRU 

d) PyV-GUadXaomR 

e) OXWUR: 

 

9. VRcr SRdeUia cRQWaU XP SRXcR VRbUe a hiVWyUia da ePSUeVa ³X´? 

 

10. QXaQWRV VyciRV a ePSUeVa WiQha TXaQdR iQiciRX VXaV RSeUao}eV? E aWXaOPeQWe? 

 

11. VRcr acUediWa TXe R Q~PeUR de VyciRV iQfOXeQciRX QR deVeQYROYiPeQWR da ePSUeVa? CRPR 

iQfOXeQciRX? 

 

12. QXaQWR j ORcaOi]aomR da ePSUeVa, eOa eVWi/Mi eVWeYe iQVeUida eP aOgXPa iQcXbadRUa RX 

SaUTXe WecQROygicR? VRcr acUediWa TXe a VXa ORcaOi]aomR iQfOXeQciRX/iQfOXeQcia de aOgXPa 

PaQeiUa Qa VRbUeYiYrQcia dR VeX QegyciR? De TXe PaQeiUa? 
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13. A ePSUeVa SRVVXi aOgXPa ceUWificaomR da TXaOidade? 

a. SiP. QXaO? 

i. ISO 9001:2015 

ii. SGQ-TEC 

iii. OXWUaV 

b. NmR SRVVXi. 

 

14. CRPR acRQWeceX R SURceVVR de ceUWificaomR (RX ceUWificao}eV) da ePSUeVa (SeUtRdR TXe a 

ePSUeVa Ve ceUWificRX, WePSR de iPSOePeQWaomR aWp ceUWificaomR, cRQWRX cRP aMXda 

e[WeUQa...)? 

 

15. NR VeX SRQWR de YiVWa, TXaiV aV YaQWageQV fRUaP RbWidaV aR Ve iPSOePeQWaU XP SiVWePa de 

GeVWmR da QXaOidade? 

 

16. QXaiV aV dificXOdadeV/deVYaQWageQV eQcRQWUadaV QR SURceVVR de iPSOePeQWaomR? 

 

17. CRPR p R VeX eQYROYiPeQWR cRP R SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade? 

 

18. VRcr acUediWa TXe R iQYeVWiPeQWR eP TXaOidade SRWeQciaOi]RX R cUeVciPeQWR da 

RUgaQi]aomR? De TXe fRUPa? 

 

19. Na VXa RSiQimR, a iPSOePeQWaomR de XP SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade aMXdRX de aOgXPa 

PaQeiUa QR SURceVVR de deVcRbeUWa de QRYRV cOieQWeV e daV VXaV UeVSecWiYaV QeceVVidadeV? 

CRPR? 

 

20. E TXaQWR j defiQiomR dRV SURceVVRV iQWeUQRV da ePSUeVa? 

 

21. CRPR a ePSUeVa acRPSaQha RX WeQWa acRPSaQhaU aV PXdaQoaV dR PeUcadR? 

 

22. CRPR YRcr defiQiUia a VXa e[SeUirQcia cRP a cXOWXUa e YaORUeV dR ePSUeeQdedRUiVPR? 

 

23. VRcr cRQVideUa TXe VeX cRQWe[WR SeVVRaO e e[WeUQRV aR da ePSUeVa faYRUeceP QR 

cUeVciPeQWR da RUgaQi]aomR? CRPR? 
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24. QXaQWR aR PRdeOR de QegyciRV, hRXYeUaP dificXOdadeV SaUa eQcRQWUaU R PaiV adeTXadR j 

ePSUeVa? VRcr acUediWa TXe a iPSOePeQWaomR de XP SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade 

faYRUeceX QeVVe SURceVVR? OX YRcrV aiQda bXVcaP SRU XP? 

 

25. NR iQtciR daV RSeUao}eV da VWaUWXS YRcrV WiYeUaP aOgXP WiSR de iQYeVWiPeQWR (iQWeUQR RX 

e[WeUQR) TXe SeUPiWiX XPa ceUWa VegXUaQoa fiQaQceiUa j ePSUeVa SRU XP deWeUPiQadR 

WePSR? 

 

26. VRcrV chegaUaP a SaVVaU SRU aOgXPa dificXOdade fiQaQceiUa? Se ViP, cRPR cRQVegXiUaP Ve 

UecXSeUaU/fiQaQciaU a ePSUeVa? 

 

27. De TXe PaQeiUa a geVWmR RUgaQi]aciRQaO PeOhRURX aSyV a adRomR de XP SiVWePa de GeVWmR 

da QXaOidade cRQfRUPe a ISO 9001:2015 (RX SGQ-TEC)? 

 

28. CRPR a iPSOePeQWaomR dR SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade iPSacWRX QR VeX QegyciR? 

 

III. Final: 

29. AgUadeciPeQWRV 

30. RegiVWUaU hRUa dR WpUPiQR da eQWUeYiVWa 
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Aprndice B ± Questionirio - Colaboradores 

 

CaUR(a) PaUWiciSaQWe, eVWe TXeVWiRQiUiR p SaUWe dRV UeTXiViWRV QeceVViUiRV SaUa a UeaOi]aomR dR 

TUabaOhR de CRQcOXVmR de CXUVR dR cXUVR de EQgeQhaUia de PURdXomR da UQiYeUVidade FedeUaO 

de OXUR PUeWR - UFOP. O RbMeWiYR deVWe TXeVWiRQiUiR p OeYaQWaU iQfRUPao}eV SeUWiQeQWeV j 

geVWmR da TXaOidade da RUgaQi]aomR eP TXe YRcr WUabaOha, a SaUWiU da YiVmR de VeXV 

cROabRUadRUeV. 

OV UeVXOWadRV SURYeQieQWeV deVVe TXeVWiRQiUiR, aOpP de VigiORVRV, SRVVXeP fiQaOidadeV 

e[cOXViYaPeQWe acadrPicaV.   

 

QXeVWiRQiUiR: 

 

1. CiWe R VeWRU eP TXe YRcr WUabaOha: 

 

2. CiWe a VXa fXQomR aWXaO: 

 

3. TePSR Qa ePSUeVa: 

(  ) MeQRV de 1 aQR    (  ) De 1 a 5 aQRV    (  ) De 6 a 10 aQRV    (  ) De 10 a 15 aQRV 

(  ) MaiV de 15 aQRV 

 

4. TePSR Qa fXQomR: 

(  ) MeQRV de 1 aQR    (  ) De 1 a 5 aQRV    (  ) De 6 a 10 aQRV    (  ) De 11 a 15 aQRV 

(  ) MaiV de 15 aQRV 

 

5. GUaX de EVcROaUidade: 

a) EQViQR FXQdaPeQWaO 

b) EQViQR MpdiR 

c) EQViQR SXSeUiRU 

d) PyV-GUadXaomR 

e) OXWUR: 

 

6. QXaQWR YRcr cRQVideUa iPSRUWaQWe a iPSOePeQWaomR de XP SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade 

eP XPa ePSUeVa? 

a. MXiWR iPSRUWaQWe 
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b. IPSRUWaQWe 

c. IQdifeUeQWe 

d. PRXcR iPSRUWaQWe 

e. SeP iPSRUWkQcia 

 

7. A ePSUeVa eP TXe YRcr WUabaOha SRVVXi aOgXP SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade (cRPR ISO 

9001, SGQ-TEC...)? 

a. SiP 

b. NmR 

Se ViP, cRQWiQXe a UeVSRQdeU Qa TXeVWmR 8. Se QmR, iU SaUa a TXeVWmR 10. 

 

8. QXaO? _______________________________________ 

 

9. AYaOie R TXaQWR YRcr cRQVideUa eficieQWe eVVe ViVWePa SaUa R VeX VeWRU. 

a. MXiWR eficieQWe 

b. EficieQWe 

c. IQdifeUeQWe 

d. PRXcR eficieQWe 

e. Nada eficieQWe 

 

10. CRQVideUaQdR aV VXaV e[SeUirQciaV VRbUe a ePSUeVa Qa TXaO YRcr WUabaOha, SaUa aV 

afiUPao}eV VegXiQWeV, PaUTXe R gUaX de cRQcRUdkQcia/diVcRUdkQcia VegXQdR a eVcaOa: 1 ± 

DiVcRUdR cRPSOeWaPeQWe; 2 ± DiVcRUdR; 3 ± IQdifeUeQWe; 4 ± CRQcRUdR; 5 ± CRQcRUdR 

cRPSOeWaPeQWe. 

 

Afirmao}es 1 2 3 4 5 

A ePSUeVa cRQhece beP RV VeXV cOieQWeV.      

A ePSUeVa PaQWpP XPa bRa cRPXQicaomR cRP VeXV cOieQWeV.      

A ePSUeVa Ve adaSWa SaUa aWeQdeU aV QeceVVidadeV dRV cOieQWeV.      

A ePSUeVa SRVVXi XPa bRa UeSXWaomR QR PeUcadR.      

O maUkeWing da ePSUeVa p PXiWR bRP.      
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OV SURdXWRV da ePSUeVa VmR beP cRQhecidRV.      

A ePSUeVa Ve eVfRUoa SaUa PaQWeU VeXV cROabRUadRUeV PRWiYadRV.      

AV PiQhaV fXQo}eV e UeVSRQVabiOidadeV VmR beP defiQidaV e eVcOaUecidaV.      

A ePSUeVa SRVVXi XPa bRa cRPXQicaomR cRP VeXV cROabRUadRUeV.      

DificiOPeQWe QyV WePRV TXe UeaOi]aU XP UeWUabaOhR.      

DificiOPeQWe RcRUUeP QmR-cRQfRUPidadeV QRV SURceVVRV dR PeX VeWRU.      

A OideUaQoa cRPXQica RV RbMeWiYRV da TXaOidade.      

A OideUaQoa eVWi VePSUe fRcada eP VeXV RbMeWiYRV.      

 A OideUaQoa Pe iQVSiUa a VegXiU PeXV RbMeWiYRV deQWUR da ePSUeVa.      

CaSaciWaomR p aOgR UecRUUeQWe e iQceQWiYadR SeOa OideUaQoa.      

O PeX UeOaciRQaPeQWR cRP RV PeXV cROegaV de WUabaOhR p PXiWR bRP.      

A eVWUXWXUa ftVica da ePSUeVa p PXiWR bRa.      

O aPbieQWe de WUabaOhR p PXiWR agUadiYeO e cRQfRUWiYeO.      

EX cRQVigR e[eUceU PiQhaV fXQo}eV VeP dificXOdadeV e cRP eficirQcia.      

QXaQdR RcRUUe XPa QmR-cRQfRUPidade, a OideUaQoa Ve SUeRcXSa eP 

eQWeQdeU R TXe acRQWeceX e agiU de PRdR TXe QmR Ve UeSiWa.      

OV SURceVVRV da ePSUeVa VmR beP defiQidRV, de PRdR TXe TXaOTXeU 

cROabRUadRU SRVVa cRPSUeeQdr-ORV.       

OV SURceVVRV da ePSUeVa VmR beP aceVVtYeiV, de PRdR TXe TXaOTXeU 

cROabRUadRU SRVVa aceVVi-ORV.      

A TXaOidade p aSUeVeQWada SeOa OideUaQoa cRPR aOgR iPSRUWaQWe.      

A cXOWXUa RUgaQi]aciRQaO p beP defiQida.      

EX cRQheoR a cXOWXUa da ePSUeVa.      

A aOWa diUeomR p cRPSURPeWida cRP aVVXQWRV SeUWiQeQWeV j TXaOidade.      

AV fXQo}eV da ePSUeVa, SUiQciSaOPeQWe QR PeX VeWRU, VmR beP SOaQeMadaV.      
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OV SURdXWRV VmR eQWUegXeV e/RX RV VeUYioRV VmR SUeVWadRV QR SUa]R 

cRPbiQadR.      

O cOieQWe SaUWiciSa de WRdR R SURceVVR de cRQceSomR e SURdXomR dRV 

SURdXWRV/VeUYioRV cRQWUaWadRV aR PeX VeWRU.      

EX Pe cRQVideUR XPa SeVVRa SURaWiYa.      

AV OideUaQoaV da ePSUeVa VmR SURaWiYaV.      

 

 

ObUigada SeOa SaUWiciSaomR. 
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Aprndice C ± Carta de aceite para utili]aomo das informao}es da empresa no estudo 

 

 

 

UniYersidade Federal de Ouro Preto  

Escola de Minas  

Departamento de Engenharia de Produomo, 

Administraomo e Economia 

 

 

 

 

 

TERMO DE COMPROMISSO E ACEITE DE REALIZAdO DE TCC EM 

EMPRESA/INSTITUIdO 

 

 

EX, _________________________________________________________, UeSUeVeQWaQWe da 

ePSUeVa RX iQVWiWXiomR ________________________, afiUPR cRQVeQWiPeQWR de TXe a aOXQa 

RafaeOa BeOaUPiQR SiTXeiUa, da UFOP, RUieQWada SeOa PURfeVVRUa DUa. MaXUiQice DaQieOa 

RRdUigXeV, SRVVa UeaOi]aU aV aWiYidadeV de cRQcOXVmR de cXUVR QeVWe ORcaO, QR VeWRU 

_____________________________, VeP SUeMXt]R SaUa aPbaV aV SaUWeV, deVde TXe R aOXQR 

SUeVeUYe a pWica QeceVViUia SaUa R PeVPR. O WePa eVcROhidR SaUa R WUabaOhR VeUi AQiOiVe da 

iPSOePeQWaomR de XP SiVWePa de GeVWmR da QXaOidade eP SWaUWXpV dR EVStUiWR SaQWR, cRP aV 

VegXiQWeV SeUPiVV}eV:  

 

(   ) A ePSUeVa aXWRUi]a a diYXOgaomR dR VeX QRPe e/RX PaUcaV QR TCC.  

(   ) A ePSUeVa aXWRUi]a a iQcOXVmR de dadRV e UeVXOWadRV UeOaciRQadRV aR TCC QR WUabaOhR 

eVcUiWR beP cRPR a VXa SXbOicaomR. 
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