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DESAFIOS E BENEFICIOS DA 1SO 9001:2015 EM MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS: uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL)

1 INTRODUCAO

O comportamento e as expectativas do cliente no mercado tém apresentado diversas
mudancas, intensificadas pelo avanco da tecnologia da informacdo e da comunicagdo. Esse
personagem esta mais informado, mais critico e mais exigente, requerendo das empresas ainda
mais qualidade e responsabilidade nos produtos e servigos (LOBO, 2020; PEREIRA et al.,
2018). Sobre essa “qualidade”, nos ultimos anos, o conceito esta voltado a satisfacdo do cliente,
a qual pode ser alcancada conforme atende-se as necessidades e as exigéncias do cliente (ABNT
ISO 9001, 2015; KOTLER; KELLER, 2012; MENDES et al., 2021). Nesse contexto, percebe-
se a necessidade de as empresas, inclusive as micro e pequenas empresas (MPEs), adotarem um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ) capaz de mover de forma eficaz e eficiente toda a
organizacdo a uma politica de qualidade e objetivos, priorizando a satisfacdo do cliente e a
melhoria continua, além disso, a satisfacdo das partes interessadas (stakeholders). Trata-se de
buscar estratégias para se manterem competitivas em um mercado globalizado.

Tratando-se de sistema de gestdo da qualidade, a norma ISO 9001 traz requisitos para
desenvolvimento, implementacéo e melhoria de um SGQ. A mesma é baseada nos principios de
gestdo da qualidade descritos na ISO 9000, que aborda fundamentos, principios e vocabulario
de SGQ. Segundo Carpinetti e Gerolamo (2019), a ISO 9001 é a principal norma da série das
normas ISO 9000, além disso, sua finalidade encontra-se na certificacdo de sistemas da
qualidade conforme seus requisitos. Estes, sdo especificados na Norma para as organizagdes que
buscam estruturar um SGQ de modo eficaz a fim de entregar produtos (bens e servicos) que
atendam as exigéncias do cliente e que respeitem as normas que regulamentam os produtos
visando, principalmente, a satisfacdo do cliente (ABNT I1SO 9001, 2015). Vale destacar que as
organizacOes que obtém a certificagcdo conseguem se diferenciar perante seus concorrentes, com
um negédcio mais competitivo e rentavel (PINHEIRO, 2018), considerando que o processo de
certificacdo é minucioso, passando por auditorias internas e externas para validacdo da
conformidade com os requisitos especificados na Norma (ZIMON, G.; ZIMON, D., 2020).

Em 2015, a ISO - International Organization for Standardization, entidade de
padronizacdo e normatizacdo reconhecida globalmente, langou a versdo 2015 da ISO 9001,
agora com alteracGes significativas, mas nada revolucionario, apenas uma evolucao, afirmou
o presidente do subcomité 1SO que desenvolveu e revisou o padrdo, Nigel Croft (LAZART,
2015). Vale salientar que no Brasil a norma ISO 9001 é editada pela Associagéo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), a qual nomeia a versdo 2015 como NBR ISO 9001:2015. A atual
versdo da Norma aborda sete principios de gestdo que devem ser considerados pelas empresas
que buscam a certificacdo: foco no cliente; lideranca; engajamento das pessoas; abordagem de
processo; melhoria; tomada de decis@o baseada em evidéncia; e, gestdo de relacionamento. A
ISO 9001:2015 utiliza a abordagem de processo, a qual abrange o ciclo PDCA (Plan-Do-
Check-Act) e a mentalidade de risco.

A adoc¢do de um sistema de gestdo da qualidade € necesséria independentemente do
porte da empresa, afinal, todas as empresas precisam satisfazer seus clientes, junto a estes,
seus stakeholders. Em consonéncia, a ABNT ISO 9001 (2015) expressa que tipo e tamanho
de empresa e caracteristicas de produto ndo interferem na aplicabilidade dos requisitos que
constam na Norma, pois eles sdo genéricos e abrangem todas as organizac@es, inclusive,
assim, as micro e pequenas empresas.

Empresas de pequeno porte possuem papel importante na economia gerando emprego e
renda, desempenhando, assim, papel fundamental no desenvolvimento de um pais
(CATANZARO; TEYSSIER, 2020). No Brasil, por exemplo, as MPEs “[...] representam 99%



dos negacios brasileiros, respondem por 30% de tudo que é produzido no pais e sao responsaveis
por 55% dos empregos gerados no Brasil.” (BRASIL, 2020). Dessa forma, a certificacdo de
qualidade 1SO 9001:2015 pode potencializar os resultados das MPEs, e, assim, da economia, pela
adocdo de um sistema de gestdo da qualidade que permite um melhor desempenho global,
conforme consta na ABNT ISO 9001 (2015). Pode-se pensar, nesse caso, que hd um numero
consideravel de MPEs com essa certificacdo, entretanto essa ndo € a realidade. A pratica
comercial demonstra que as empresas que normalmente se destacam na incorporagdo dessa
certificacao sao grandes empresas (KUTNJAK; MILJENOVIC; MIRKOVIC, 2019). A realidade
destas empresas difere da realidade da MPEs no que tange a estrutura fisica e hierdrquica, a
flexibilidade, a capacidade de obter crédito, a comunicacao, a processos de trabalho etc, podendo,
assim, se deparar com desafios especificos a certificacdo 1SO 9001:2015.

Perceber quais sdo os desafios enfrentados pelas MPEs para se obter e permanecer
com a certificacdo I1ISO 9001:2015, bem como os beneficios da certificagdo nesse contexto € a
questdo de pesquisa do presente trabalho. Dessa forma, a proposta geral consiste na
identificacdo de desafios e beneficios da 1SO 9001:2015 em micro e pequenas empresas,
justificada pela necessidade de sistematiza-los mediante revisdo sistematica da literatura
(RSL), “[...] provavelmente a metodologia de pesquisa mais utilizada, ja que praticamente
todos precisam preparar uma para quase todos os trabalhos que publicam.” (OKOLI, 2019, p;
3). Sendo assim, optou-se por realizar uma RSL, também, para reunir informaces existentes
a respeito do fenémeno estudado.

O presente artigo foi estruturado da seguinte forma: esta se¢do de “Introducgdo” (1)
antecede as se¢oes de “Métodos” (2), onde serd exposta a metodologia utilizada para realizacao
da revisao, de “Resultados” (3), em que serdo apresentados os resultados do processo de busca e
selecdo dos estudos, de “Discussdo” (4) e de “Consideracdes finais” (5), respectivamente.

2 METODOS

O presente trabalho de natureza qualitativa se caracteriza, com base na taxionomia de
Vergara (2016) e Almeida, Francesconi e Fernandes (2019), como: exploratério, considerando
gue o assunto de que trata o tema ainda € pouco explorado no que diz respeito a micro e
pequenas empresas; €, bibliografico, dado que foram utilizados livros e artigos académicos
para embasar a pesquisa, e artigos cientificos de base de dados de periddicos para coleta e
analise de dados. Desse modo, foi realizada uma revisdo sistematica da literatura (RSL).

A revisdo sistematica da literatura (RSL) “[...] ¢ uma modalidade de pesquisa, que
segue protocolos especificos e busca dar alguma logicidade a um grande corpus documental
[..].” (GALVAO; RICARTE, 2019, p. 58). Trata-se de um dos tipos de revisdo da literatura
que retne de forma sistematica informacdes de estudos primarios relevantes, sendo, portanto,
considerada um estudo secundario. A RSL “[...] tem como objetivo identificar, analisar e
interpretar as evidéncias disponiveis relacionadas com um particular topico de pesquisa ou
fendmeno de interesse.” (FELIZARDO et al., 2017, p. 3).

Na elaboracéo deste trabalho foi utilizado o checklist 2020 PRISMA - Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (Principais Itens para Relatar Revisdes
Sistemaéticas e Meta-Analises) como meio de verificar o atendimento aos itens necessarios a uma
revisdo sistematica. O PRISMA tem por objetivo “[...] ajudar os autores a melhorar o relato de
revisdes sistematicas e meta-analises.” (MOHER, 2009, p. 875, tradugao nossa).

Como primeiro passo em um protocolo de uma RSL, foi definida a questdo de
pesquisa para direcionar o0 processo da revisdo: "Quais os desafios e beneficios da ISO
9001:2015 em micro e pequenas empresas?"”. Com intuito de definir as bases de pesquisa foi
realizada uma analise prévia no Portal de Periodicos da Coordenacéo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES) com a finalidade de observar as bases com maior nimero



de artigos publicados na area da pesquisa. Assim, foram escolhidas quatro bases de dados de
relevancia académica para identificacdo dos estudos primarios: Scopus, Emerald Insight,
ScienceDirect e Web of Science. Ainda no Portal da CAPES, buscou-se identificar os termos
mais utilizados em estudos que abordam o tema deste trabalho para, entéo, definir a expressao
de busca a ser inserida nas bases de dados, a qual foi composta pelo termo principal “ISO
9001:2015” ¢ pelos termos alternativos “Small Business”, “Small Companies”, “MPE” e
“SME”. As siglas MPE e SME correspondem as expressoes “Micro ¢ Pequenas Empresas” e
“Small and Medium-sized Enterprises” (Pequenas ¢ Médias Empresas), respectivamente.

A coleta dos estudos para revisdo ficou restrita a artigos cientificos de pesquisa e de
revisdo, selecionados com base nos critérios expostos no Quadro 1. Vale salientar que a
ultima atualizacdo da norma ISO 9001 aconteceu em 2015, dessa forma foi estabelecido este
ano como data inicial para identificacdo dos cientificos nas bases de dados. A data final
corresponde ao momento em que foi realizada a identificagcdo dos estudos nas bases de dados,
17 de novembro de 2021.

Quadro 1 - Critérios de incluséo e exclusdo

CRITERIOS
Incluséo Excluséo
- responde a questdo de pesquisa; - duplicado;
- corresponde a expressdo de busca; - ndo apresenta metodologia definida;
- é completo; - ndo atende a qualquer um dos critérios de inclusdo;
- tem acesso eletrénico livre (open access); - 0 formato ndo corresponde a artigo cientifico.

- seu idioma é portugués ou inglés;
- sua area de pesquisa é ciéncias sociais ou aplicadas;
- encontra-se no horizonte de tempo da pesquisa.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)

O acesso as bases foi realizado pelo Portal de Periddicos da CAPES, pelo acesso
CAFe - Comunidade Académica Federada. Destaca-se que os sistemas de busca das bases de
dados diferem em alguns aspectos como, por exemplo, disponibilizacdo de filtros, sequéncia
de busca e nomenclatura dada aos filtros. Contudo, procurou-se aplicar os filtros respeitando
os critérios de inclusdo e exclusao, conforme o Quadro 2.

Quadro 2 - Filtros aplicados nas bases de dados
BASES DE DADOS

. . Emerald Web of
ScienceDirect Scopus . -
Insight Science
1. Tipo de Review Artl_cles Artl_cle Journal articles Articles
Documento Research articles Review

Social Sciences

Social Sciences Business, Management Business
2. Area de Pesquisa Business, Management and and Accounting N&o se aplica -
) - . Economics
Accounting Economics, Econometrics
and Finance
. Open access & Open Only Open ~ .
3. Tipo de Acesso archive All Open Access ACCESS N&o se aplica
4. Idioma N&o se aplica English N&o se aplica English
Shlptli Lt 2015 a 2021 2015 a 2021 201522021 | 2015a2021

tempo



6. Estagio de

Publicacdio N&o se aplica Final N&o se aplica | Nao se aplica

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)

A logicidade na insercédo da expressao de busca nas bases consistiu em buscar estudos
que contivessem imprescindivelmente o termo principal e algum dos outros termos
alternativos, posto isso a expressdo de busca em cada base terminou conforme o Quadro 3.
Vale frisar que o recurso do uso das aspas utilizado para buscar termo composto ndo é
disponibilizado pela base Emerald Insight como na Scopus, ScienceDirect e Web of Science,
dessa forma alguns dos estudos extraidos ndo apresentaram o termo principal, sendo avaliados
posteriormente pelos revisores.

Quadro 3 - Expressao de busca por base de dados
EXPRESSAO DE BUSCA

ScienceDirect | ("ISO 9001:2015" AND ("Small Business" OR "Small Companies” OR "MPE" OR "SME"))

Scopus ("ISO 9001:2015" AND (*"'Small Business" OR "Small Companies” OR "MPE" OR "SME"))
Emerald . i i
Insight (1ISO 9001:2015 AND (Small Business OR Small Companies OR MPE OR SME))

(ALL=("1SO 9001:2015") AND ALL=("Small Business" OR "Small Companies” OR
"MPE" OR "SME"))

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)

Web of Science

As etapas seguintes desta revisdo até a obtencdo dos resultados foram definidas da
seguinte forma: identificacdo, selecdo, elegibilidade e extracdo, respectivamente. Na fase de
identificacdo foram buscados nas bases de dados os estudos conforme critérios de incluséo e
exclusdo. Na etapa de selecdo foram selecionados os artigos também conforme os critérios de
inclusdo e exclusdo. Esta etapa foi realizada em trés estagios de selecdo: a primeira selecéo
consistiu na leitura de titulo e resumo dos estudos; a segunda selecéo, na leitura de introducéo
e concluséo aceitos na primeira selecdo; e, a terceira selecdo, na leitura completa dos artigos
aceitos na segunda selecdo. Na fase de elegibilidade foi realizada a avaliacao da qualidade dos
estudos com base nos critérios de qualidade apresentados no Quadro 4.

Quadro 4 - Critérios de qualidade
CRITERIOS DE QUALIDADE

Os objetivos do artigo foram claramente definidos?

O contexto do artigo foi descrito adequadamente?
Os resultados responderam claramente aos objetivos do artigo?

O artigo trouxe contribuicfes préaticas e/ou tedricas?

O artigo inspira pesquisas futuras?
Fonte: Adaptado de Pinto e Ribeiro (2019)

Cada critério de qualidade exposto no Quadro 4 correspondeu a 1 (um) ponto na
avaliacdo, sendo necessario cada artigo obter no minimo 3 (trés) pontos para ser aceito
(PINTO; RIBEIRO, 2019). Por fim, a etapa de extracdo consistiu na identificacdo e
organizacdo das cotas, informacOes extraidas dos artigos que respondem a questdo de
pesquisa. Todas as etapas citadas foram realizadas por duas pessoas a fim de diminuir a
probabilidade de conclusdes tendenciosas, sabendo também que se trata de um critério



essencial quando se fala em revisdo sisteméatica (DONATO, H.; DONATO, M., 2019). Um
terceiro revisor foi definido para consulta em caso de discrepancias ou desacordos.

No processo desta revisdo foi utilizado o software StArt - State of the Art through
Systematic Review e a ferramenta Planilhas Google. As duas ferramentas foram selecionadas
para organizacdo dos estudos e para dar suporte as fases de selecdo, elegibilidade e extracao.

3 RESULTADOS

Para melhor compreensdo do curso das etapas de identificacdo a extracdo dos artigos
filtrados nas bases de dados, foi elaborado um fluxo, exposto na Figura 1.

Figura 1 - Fluxo do processo de identificacdo a extracdo

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)

A identificacdo dos estudos nas bases de dados resultou em 79 artigos, dos quais 40
correspondem a base Scopus, 32 a base Emerald Insight, 4 a base Web of Science e 3 a base
ScienceDirect. Foi identificada apenas uma duplicacdo. Na base Web of Science foram
extraidos 4 artigos, 0s quais ndo possuiam acesso eletronico livre, logo ndo atendiam aos
critérios de inclusdo. Portanto, a quantidade de artigos encerrou em 74, com 39 artigos da
Scopus, 32 da base Emerald Insight e 3 da base ScienceDirect. Para facilitar o processo desta
pesquisa, os estudos foram organizados por codigo - ID (de Al a A75), titulo dos artigos,
autores e ano, os quais podem ser acessados a partir da leitura do QR Code da Figura 2.

Figura 2 - QR Code para acesso a listagem dos artigos analisados na RSL
o M

L

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021).

Ap0s a identificacdo dos estudos foi realizada a primeira selecdo que encerrou em 10
artigos. A segunda selecdo encerrou em 7 artigos. Foi realizada, entdo, a leitura completa dos
artigos - terceira selecdo. Nesta selecdo foram aceitos todos os artigos lidos, 0s quais estdo



representados no Quadro 5, em que estdo agrupadas as informacdes relacionadas a autoria, ao
periddico que publicou o arquivo e as universidades que originaram a pesquisa.

Quadro 5 - Informacdes dos artigos lidos integralmente
INFORMAGOES DOS ARTIGOS QUE COMPUSERAM A RSL

ID Artigo Autor(es) Universidade Pais Revista
oot ey, PACANAAL  Unvesdaded PO o
P quatity. ULEWICZ,R. | Tecnologiade Polonia
24 | management system compliant with (2020) R76S76W Management
I1SO 9001 ' Studies
e-Qualifacil: Preparing small BIANCHI, E. ; Unic\:/eerr];ir%rio B?Qﬁién
businesses for a quality management | FERRAZ JUNIOR, . Brasil L .
26 Campo Limpo Administration
system S. (2020). ; ;
Paulista Review
Improving competitiveness of small KUTNJAK, G.; Scientific
and medium-sized enterprises with | MILJENOVIC, D.; | Universidade de Croacia Journal of
31 the application of quality MIRKOVIC, A. Rijeka Maritime
management system (2019). Research
The impact of implementation of Lo .
standardized quality management ZIMON, D.; U_Pézsgslgjaiie d(ejze Polonia |n(r3§32tt%> 0
35 | systems on management of liabilities | ZIMON, G. (2019). 9 .
. . o Rzeszow Prosperity
in group purchasing organizations
FONSECA, L.; Instituto Journal of
1SO 9001:2015 adoption: A multi- = DOMINGUES, J5 0 o herior de Industrial
36 country empirical research MACHADO, P.; Engenharia do Portugal | Engineering
HARDER, D. Porto and
(2019). Management
Empirical research of the 1ISO . Instituto .
9001:2015 transition process in FONSECA, L.; Superior de Quallt_y
- L . DOMINGUES, J. . Portugal Innovation
41 | Portugal: Motivations, benefits, and Engenharia do .
(2018). Prosperity
success factors Porto
Implementing the requirements of ZIMON, D; L
ISO 9001 and improvement logistics | GAJEWSKA, T.; U.P;Zﬁgslgjaiie d(:e Polbnia RAele;:raEé
42 | processes in smes which operate in | MALINDZAKOVA, 9
Rzeszoéw Journal

the textile industry M. (2018).
Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos dados da pesquisa (2021).

No Quadro 5, as informacGes sobre as publicacdes revelam caracteristicas sobre 0s
artigos selecionados para a pesquisa. A primeira delas é que, mesmo que o ano de sele¢do dos
artigos tenha sido a partir do ano de 2015, os artigos que compdem esta analise datam a partir
do ano 2018, ano que encerra o periodo de transi¢do das empresas para a ISO 9001:2015.

Verificou-se que, na realizacdo desta revisdo sistematica de literatura, um dos artigos € de
autor brasileiro e publicado em revista nacional (Brasilian Administration Review). Os demais
estudos sdo oriundos de paises da Europa, como a Polénia (3), Portugal (2) e Croéacia (1).

Dentre os periddicos, a Quality Innovation Prosperity é a revista com mais artigos
publicados, com 2 estudos. Os demais sdo a Autex Research Journal (1), Journal of Industrial
Engineering and Management (1), Polish Journal of Management (1) e Scientific Journal of
Maritime Research (1). Identificar os periodicos que mais publicam os artigos nessa tematica
representa uma oportunidade para que os pesquisadores encontrem revistas alinhadas com os
seus estudos e realizem as suas submissoes.

Os objetivos dos artigos foram avaliados durante a leitura integral. A partir desta
andlise foi elaborada uma nuvem de palavras, que considerou quais foram os verbetes mais



repetidos’. Na representacdo, verifica-se na Figura 3 que optou-se por representar as palavras
mais repetidas com tons mais escuros e tamanhos maiores em relacdo as demais.

Figura 3 - Nuvem de palavras dos objetivos dos artigos que compuseram a revisao
melhoria
justria 1&xt|

‘1!(‘"3!"1 1 -
Npre 3‘\hunr.u|

'Mfis

1ISO 9001::-2015

sislema de geslac da qualidade
PI’.‘."‘UG'[ 85 as rm'\rc.ms

berﬁé_ IClpS
s

Cag 10
Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos dados da pesquisa (2021).
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Notou-se que, pela nuvem de palavras e a avaliagdo dos objetivos, os artigos tratam da
ISO 9001:2015 e seu modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade em micro e pequenas
empresas, bem como em médias empresas, 0s seus beneficios e obstaculos, como tratados
pelos critérios propostos neste estudo. Ademais, 0s termos mencionados apresentam relacées
com as seguintes tematicas: processos logisticos, motivacdo, lideranca, praticas inovadoras,
impactos, avaliacdo e relacionamento com os fornecedores. Tais contetidos contribuem para a
discusséo dos resultados obtidos na pesquisa.

Na etapa de elegibilidade foi realizada a analise dos estudos que compuseram a pesquisa
com o objetivo de avaliar a qualidade dos artigos. Este € o momento da revisdo em que s&o
definidas categorias de anlise e sdo atribuidas pontuacGes para estes materiais". As categorias
estdo apresentadas no Quadro 6, juntamente com as respectivas pontuacdes de cada estudo.

Quadro 6 - Avaliacdo da qualidade dos artigos
CRITERIOS DE QUALIDADE
Os objetivosdo O contexto do  Os resultados O artigo trouxe O artigo SUBTOTAL

ID artigo foram artigo foi responderam  contribuicdes inspira

claramente descrito claramente aos  praticas e/ou pesquisas

definidos? adequadamente  objetivos do tedricas? futuras?

? artigo?

24 1 1 1 0 0 3
2% 1 1 1 1 0 4
31 1 1 1 0 1 4
35 1 1 1 0 0 3
36 1 1 1 0 1 4
a 1 1 1 0 1 4
42 1 1 1 0 0 3

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos dados da pesquisa (2021).



O alcance geral dos artigos qualificados para extragdo considera a soma total obtida de
pontos e a soma total possivel. Com base nos critérios de qualidade descritos e a pontuacao
atribuida (25/35), os estudos selecionados para o estudo tiveram 71,43% de aproveitamento.

Ap0s a avaliacdo da qualidade dos estudos, as pesquisadoras procederam a extracdo de
cotas dos estudos. Na etapa de extracdo foi possivel obter 29 cotas dos estudos, as quais estao
agrupadas por categorias conforme Quadro 7 e Quadro 8. As cotas foram organizadas e
separadas por categoria para compreender melhor a resposta da questdo de pesquisa. No
Quadro 7 estdo expostas as cotas que apontam os desafios da ISO 9001:2015 em micro e
pequenas empresas, dispostas em 5 categorias.

Quadro 7 - Desafios da 1SO 9001:2015 em MPEs
COTAS - DESAFIOS

DESAFIOS ID
Gestéo informal A26
Mecanismos de avalia¢éo A26
Custos envolvidos A26, A3l, A42
Escassez de recursos A26
Auséncia de preparo A31, A36

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos dados da pesquisa (2021).

No Quadro 8 estdo expostas as cotas que indicam os beneficios desse sistema em
MPEs, dispostas em 15 categorias, em que 5 foram classificadas como externas, e 10, como
internas. Os beneficios “externos” referem-se aos efeitos positivos na relacdo organizagéo e

ambiente externo, enquanto que os beneficios “internos” aos efeitos positivos da ISO
9001:2015 dentro da empresa.

Quadro 8 - Beneficios da 1ISO 9001:2015 em MPEs
COTAS - BENEFICIOS INTERNOS E EXTERNOS

BENEFICIOS ID
Solugcdo em mercado globalizado e competitivo A24, A3l
Reconhecimento A3l
Relacéo positiva com fornecedores A24, A35
Aquisicdo de novos clientes A24
Manutencdo de clientes existentes A24
Conformidade dos produtos A24, Ad2
Abordagem de processo A35, Ad2
Melhoria dos indicadores do negécio A31, A35
Favorecimento dos recursos internos A36
Pensamento baseado em risco A36, A4l
Determinagdo do contexto organizacional A4l
Conhecimento organizacional A4l
Controle de mudangas A4l



Comprometimento da alta administracdo A4l

Relacdo positiva com funcionarios A24

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos dados da pesquisa (2021).

E possivel perceber que a quantidade de cotas referentes aos desafios da SO 9001:2015
em micro e pequenas empresas em relacdo ao nudmero de beneficios é consideravelmente
inferior. Do nimero de cotas total, os desafios encontrados correspondem a apenas 20,59%,
aproximadamente; enquanto os beneficios correspondem a 79,41%, aproximadamente.

4 DISCUSSAO

Os resultados obtidos nesta pesquisa no que tange aos beneficios da 1SO 9001:2015
em micro e pequenas empresas tém relacdo com os beneficios esperados na implementagdo da
Norma. Os beneficios potenciais apresentados nela sdo (ABNT ISO 9001, 2015, p. vii):

a) a capacidade de prover consistentemente produtos e servicos que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

b) facilitar oportunidades para aumentar a satisfagdo do cliente;

¢) abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e objetivos;

d) a capacidade de demonstrar conformidade com requisitos especificados de
sistemas de gestdo da qualidade.

Os autores del Castillo-Peces et al. (2018) concluem que os beneficios que decorrem
dessa implementac&o nao variam significativamente conforme o tamanho das empresas. Fonseca
e Domingues (2018), entretanto, concluem que os beneficios percebidos podem ser influenciados
pelo tamanho da organizacdo. Em todo o caso, é na organizacdo [compreende-se a organizacao e
seu contexto] e em sua motivacdo que se encontram as justificativas para o sucesso ou o fracasso
da implementagéo da norma ISO 9000 (KAKOURIS; SFAKIANAKI, 2019).

4.1 Beneficios

Os beneficios da 1SO 9001:2015 em micro e pequenas empresas referem-se aos efeitos
positivos provocados por ela, quer na relacdo com o ambiente interno organizacional, quer na
relagdo com o ambiente externo. Diversos problemas organizacionais podem ser reduzidos ou
eliminados com a implementacédo da ISO 9001:2015 (A24).

4.1.1 Beneficios Externos

4.1.1.1 Solucdo em mercado globalizado e competitivo: o mercado é impactado
continuamente pelo avango da tecnologia, que aumenta a competitividade entre os negécios, e
as possibilidades de expansdo econdmica. Para ganhar espaco nesse cendrio, as organizagoes,
inclusive as MPEs, precisam adotar um sistema de gestdo da qualidade que torne o negdécio
sustentavel, competitivo no mercado interno e externo. A ISO 9001:2015 apresenta um
modelo de SGQ que tem sido solugédo para as organiza¢Ges de pequeno porte se manterem em
um mercado competitivo e globalizado (A24, A31). Sistemas padronizados, em especial a
ISO 9001:2015 facilita a delimitacdo de escopo do cenario competitivo e das partes
interessadas, a delimitacdo da forma pela abordagem de processo e melhoria continua, e 0s
mecanismos de avaliacdo de controle e de medicdo cooperando, assim, para a insercdo da
organizacdo no mercado competitivo (A26). Segundo de Carvalho e de Medeiros (2021), o
incentivo a qualidade e a certificacdo da ISO 9001 influenciam positivamente a capacidade
competitiva das pequenas e médias empresas. A busca pela competitividade no mercado



externo pode ser apoiada pela ISO 9001:2015, pois ela fortalece as atividades de exportagao,
contribuindo também para o crescimento em mercados estrangeiros (A31).

4.1.1.2 Reconhecimento: as micro e pequenas empresas podem ser reconhecidas de forma
positiva quando sdo certificadas com a I1ISO 9001:2015, pois essa certificacdo representa a
conformidade com os requisitos constantes na Norma que buscam a gestdo da qualidade de
forma sistematica envolvendo pessoas, processos e recursos da organizacdo. Essa certificacdo
ajuda as empresas a serem percebidas como bem organizadas, documentadas, orientadas para
0s processos e funcionais nos principios da qualidade (A31). E importante, no entanto, que
aquilo que se percebe das organizagdes esteja alinhado a realidade das praticas da empresa
para que a auséncia da internalizacdo dos requisitos ndo seja a causa de uma descertificacao.
4.1.1.3 Relagdo positiva com fornecedores: a satisfagdo das partes interessadas de um
negocio pelo entendimento de suas necessidades e expectativas € uma das prioridades da 1ISO
9001:2015 pelo potencial que elas tém de impactar a capacidade das empresas de oferecer
produtos conformes (ABNT 1SO 9001, 2015). De acordo com Duarte (2014), esta norma pode
ser um ponto de partida para a consolidacdo de relac6es positivas com fornecedores (A35),
tornando possivel a reducdo ou eliminacdo de problemas com os mesmos (A24).

4.1.1.4 Aquisicdo de novos clientes: além de ser possivel adquirir novos clientes (A24) por
prover produtos conformes, as organizacbes menores podem ganhar espaco e conguistar
novos clientes que exigem que seus fornecedores tenham a certificacdo 1SO 9001:2015, por
ser uma evidéncia de que a empresa possui um SGQ que atende a requisitos de qualidade
explicitos na Norma (LOPES; CARDOSO; FARIA, 2018), e que continuamente busca
melhorar seus processos.

4.1.1.5 Manutencéo de clientes: a base do modelo de SGQ proposta pela ISO 9001:2015 esta
apoiada principalmente no atendimento das expectativas do cliente, 0 que aumenta as chances
de fidelizacdo do mesmo, segundo Lopes, Cardoso e Faria (2018). Atender as expectativas do
cliente é meio para retencdo e fidelizacdo do mesmo, respectivamente (KOTLER; KELLER,
2012). Portanto, a implementagdo da ISO 9001:2015 propGe um sistema de gestdo da
qualidade que torna possivel a manutencéo de clientes existentes (A24).

4.1.2 Beneficios Internos

4.1.2.1 Conformidade dos produtos: a conformidade dos produtos esta relacionada ao
atendimento das especificacfes do cliente ou de normas técnicas, e € um dos aspectos centrais
da ISO 9001:2015, possibilitando a reducdo ou eliminacdo de deficiéncias ou produtos ndo
conformes (A42), e a manutencdo da qualidade dos produtos distribuidos (A24). Segundo
Carpinetti e Gerolamo (2019, p. 23), “O foco central do sistema da qualidade ISO ¢ gerenciar
as operagOes de producdo para reduzir os riscos da ndo conformidade no atendimento dos
requisitos dos clientes.”.

4.1.2.2 Abordagem de processo: a abordagem de processo proposta pelo SGQ da I1SO
9001:2015 capacita a organizacdo a identificar os processos existentes na empresa bem como
a interacdo existente entre eles (ABNT ISO 9001, 2015). Trata-se de um apoio a analise de
processos (A35). Essa habilidade de delimitar a forma é um beneficio desse sistema pois é o
primeiro passo para identificar e eliminar gargalos, realizar ajustes visando a eficiéncia dos
processos e melhorar continuamente com base na metodologia PDCA (Plan-Do-Check-
Action). E possivel apontar a influéncia positiva dessa abordagem em diversos processos,
inclusive no processo de monitoramento de fornecedores e em processos de logistica como
aquisicdo, abastecimento e distribuicdo (A42).

4.1.2.3 Melhoria dos indicadores do negocio: o impacto positivo de um SGQ é percebido nos
indicadores do negdcio, tanto qualitativos como quantitativos (A31). A ISO 9001:2015, como
abordado neste trabalho, possui viséo sistémica a respeito da gestdo da qualidade, conduzindo
as pessoas, recursos e processos envolvidos a melhores resultados pela implementagdo do
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modelo de um SGQ. Um dos indicadores basicos que apontam para o nivel competitivo da
empresa € a liquidez financeira, que pode ser obtida de forma mais perceptivel por organizacdes
que adotam sistema de gestdo da qualidade (A35). Em uma linha de conclusdo antagonica, 0s
autores Bravi, Murmura e Santos (2019) em uma pesquisa com diversas empresas, na maioria
micro e pequenas empresas, notaram que apos a certificacdo 1SO 9001 os indicadores de prazos
de entrega, de vendas e lucros ndo obtiveram melhora consideravel, ndo se destacando como
principais beneficios. Os autores justificaram, contudo, com base em Psomas, Pantouvakis e
Kafetzopoulos (2013), que esse fato pode ocorrer pois o desempenho financeiro € impactado de
forma indireta pela eficiéncia e qualidade dos produtos.

4.1.2.4 Favorecimento dos recursos internos: um outro beneficio no ambito interno das
organizacbes menores é a maximizacdo dos recursos pela implementacdo de um SGQ,
favorecendo o uso dos recursos internos (A36) pela existéncia de planejamento e padrdes, e
pela existéncia de uma filosofia de melhoria continua. O foco no cliente na 1ISO 9001:2015
possibilita maior eficacia na utilizacdo de recursos internos de modo a atender as expectativas
do mesmo (DUARTE, 2014).

4.1.2.5 Pensamento baseado em risco: toda organizacdo estd exposta a riscos, 0s quais
precisam ser gerenciados. A ISO 9001:2015 propde um SGQ com uma abordagem de
processo com mentalidade de risco, em que as empresas precisam identificar fatores que
podem afetar negativamente seus resultados planejados para, entdo, tomar decisdes que
minimizem os efeitos negativos. Essa conscientizacdo aprimorada em relacdo ao risco e sua
minimizacdo é outro beneficio desse sistema (A36, A41), que diminui a probabilidade das
organizagOes obterem resultados negativos. Trata-se de uma busca por um sistema de gestdo
preventiva (MEDIC; KARLOVIC; CINDRIC, 2016). Essa abordagem baseada em risco
também abrange outro beneficio, a identificacdo e aproveitamento de oportunidades (A41).
4.1.2.6 Determinacdo do contexto organizacional: para que se defina o melhor caminho a
trilhar (estratégia) é necessario que a empresa conhega a si mesma, perceba sua situacao atual
em seu contexto, entenda seu ambiente externo, conheca seus oponentes € vislumbre onde
quer chegar para que se obtenha uma estratégia bem-formulada (MINTZBERG et al., 2011).
MPEs que pretendem obter a 1ISO 9001:2015 poderdo se beneficiar com a determinagdo do
contexto organizacional interno e externo, com a maior conscientizacdo sobre as partes
interessadas, suas expectativas e requisitos relacionados a produtos (A41), pois o sistema
requer que as empresas determinem “[...] questdes internas e externas relacionadas ao
objetivo estratégico de desempenho das operacdes [...] que possam comprometer a eficacia de
seu sistema da qualidade para a minimizagdo do risco de ndo atendimento dos requisitos dos
clientes.” (CARPINETTI, 2016, p. 55).

4.1.2.7 Conhecimento organizacional: o conhecimento organizacional, aquele adquirido
pela experiéncia, e essencial ao alcance dos objetivos, & um outro aspecto e beneficio
importante da 1SO 9001:2015 (A41), principalmente quando se fala em micro e pequenas
empresas que, geralmente, possuem gestdo informal (A26), ndo realizando a gestdo do
conhecimento da empresa. De acordo com a ISO 9001:2015 é dever da organizagdo
identificar, manter e ter disponivel o conhecimento necessario a realizagcdo de suas operagdes
e a conformidade do produto (ABNT ISO 9001, 2015). Diversos problemas podem ser
evitados ao realizar a gestdo do conhecimento organizacional, como, por exemplo,
ineficiéncia, parada de producéo, produtos ndo conformes e erros pela falta de padrao.

4.1.2.8 Controle de mudancas: as mudancas fazem parte do percurso das organizacfes. A
volatilidade do mercado, as constantes alteracdes de expectativas dos clientes, as inovagoes
tecnoldgicas e tantos outros fatores complexos contribuem para que as empresas estejam
realizando mudancas na gestdo, em operagdes ou em processos. Diante desse cenario, atender
aos requisitos da ISO 9001:2015 pode requerer mudancas para se alcancar resultados
pretendidos (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019). A Norma expressa que as organizacoes
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devem planejar e sistematizar as mudangas necessarias considerando pontos importantes
como, por exemplo, 0 proposito e as consequéncias e a disponibilidade de recursos, o que
torna possivel realizar o controle das mudancgas (A41).

4.1.2.9 Comprometimento da alta administracdo: um outro beneficio interno que decorre da
implementacdo da 1SO 9001:2015 é o aumento do comprometimento da alta administracdo (A41).
“[...] a participag@o da alta dire¢ao no processo de implantagdao do SGQ ¢ crucial para o sucesso
do mesmo, os resultados obtidos nas empresas deve-se, em grande parte, ao envolvimento e
comprometimento da lideranca no projeto.” (LOPES; CARDOSO; FARIA, 2018, p. 6).

4.1.2.10 Relagéo positiva com funcionarios: a reducdo ou mesmo a eliminagdo de conflitos
entre funcionarios é outro beneficio interno da ISO 9001:2015 (A24). O SGQ proposto por ela
considera aspectos que podem beneficiar a relagdo com funcionarios, como, por exemplo, 0
comprometimento da lideranca em engajar, direcionar e apoiar as pessoas a contribuir para a
eficacia do SGQ, a apropriacdo adequada das funcdes e atividades pela gestdo de pessoas, a
capacitacdo dos envolvidos no sistema de gestdo da qualidade, a disseminacdo do conhecimento
da politica e objetivos da qualidade, o conhecimento da contribuicdo de cada envolvido no SGQ
e das mudancas necessarias nos processo, e a existéncia de padrdes para as atividades.

4.2 Desafios

Os desafios da ISO 9001:2015 em micro e pequenas empresas referem-se as
dificuldades que as organizacdes enfrentam na certificacdo ou manutengcdo da Norma. Os
desafios podem ser comuns as organizacfes, mas podem ter relacdo direta com as
caracteristicas das empresas.

4.2.1 Gestao informal: um desafio da 1ISO 9001:2015 que o0s pequenos negocios enfrentam é
quando da existéncia de gestdo informal, que pode decorrer de varios fatores, como, por
exemplo, da falta de conhecimento em gestdo de negdcios e de seus beneficios. A gestdo
informal pode ser identificada em varias etapas do ciclo de vida das empresas, desde a
abertura do negdcio com a auséncia de plano e estratégias, como durante seu crescimento,
maturidade e declinio. Essa informalidade é caracterizada pela auséncia de objetivos claros,
pela de analises, de planejamento, de mecanismos de avaliacdo e de melhoria continua, o que
limita a perspectiva das organizagdes ao tempo presente (A26).

4.2.2 Mecanismos de avaliacao: a auséncia ou a ma-formulagdo de mecanismos de avaliagédo
representa um desafio dos pequenos negocios a implementacdo da 1SO 9001:2015 (A26). A
definicdo de mecanismos de medicdo e ferramentas de controle &€ um aspecto da abordagem
de processo, essencial a verificacdo dos resultados obtidos diante do que se planejou.

4.2.3 Custos envolvidos: os custos envolvidos gerados podem decorrer da criacdo e da
manutencdo do certificado I1ISO 9001:2015 e representam um desafio (A26). Ap6s adotar o
SGQ proposto pela Norma, as empresas continuam na busca de atender os requisitos e
estabelecer os principios da ISO 9001:2015 para que os resultados continuem sendo positivos,
carecendo da continuidade de investimentos de recursos (del CASTILLO-PECES et al.,
2018). Muitas vezes o0s custos sdo significativos apos a introdugdo do SGQ (A31). A Norma
possui a abordagem de melhoria continua, o que pode gerar necessidade de as organizacdes
realizarem continuamente projetos de melhoria, muitas vezes, sendo um fator gerador de
custos significativos em um curto periodo de tempo (A42).

4.2.4 Escassez de recursos: diante dos custos envolvidos na certificagdo e manutencdo da
ISO 9001:2015, os limites de recursos das organizagdes menores torna-se um aspecto
desafiador desse sistema (A26). Se a escassez de recursos incapacita a empresa de cumprir 0s
padroes ela pode se sentir motivada a retirar a certificacio (CANDIDO; COELHO;
PEIXINHO, 2021). Segundo del Castillo-Peces et al. (2018), alguns estudos demonstraram
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que as pequenas empresas tém maior dificuldade na obtengédo de resultados positivos da ISO
9001:2015 por carecer de recursos.

4.2.5 Auséncia de preparo: mudanca, ruptura e reorganizacdo podem ser necessarias na
implementacdo da ISO 9001:2015 para atender os requisitos da Norma (ABNT ISO 9001,
2015). Dessa forma, € necessario que haja preparo (capacitacdo e disseminacdo de
conhecimento) dos envolvidos no sistema de gestdo da qualidade a fim de que todos se sintam
motivados e o processo tenha o minimo de ineficiéncia. O despreparo da organizagdo na
introducdo do SGQ é um dos desafios da 1SO 9001:2015 (A31), como a falta de
conscientizagdo e treinamento para a implementacédo da Norma (A36). Os autores Cai e Jun
(2018) ja apontaram que internalizar os conhecimentos dos padrdes 1SO 9000 é o primeiro
passo para que todos da empresa envolvidos no sistema de gestdo da qualidade consigam
colocar em pratica os padrdes na rotina diaria.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os estudos sobre a ISO 9001:2015 despertam o interesse dos pesquisadores para o0
estudo aprofundado da temética e dos seus desdobramentos, e das organiza¢des, que buscam
melhores resultados na implementacdo da Norma, considerando o conhecimento prévio dos
desafios enfrentados pelas empresas menores e dos ganhos que a Norma pode proporcionar.
Nesse contexto, considera-se que 0 objetivo da pesquisa foi atendido, visto que as
pesquisadoras elaboraram uma revisdo sistematica da literatura, cujo propdsito foi apresentar
os beneficios e desafios da ISO 9001:2015 para as micro e pequenas empresas.

Os resultados alcangados estiveram concentrados, em sua maioria, nos beneficios que a
ISO 9001:2015 possibilita as empresas estudadas nos artigos da revisdo sistematica de
literatura. Ainda assim, os desafios foram abordados, com menos enfoque. A pesquisa
proporcionou o conhecimento de tematicas relacionadas ao seu objetivo, de modo que foi
possivel verificar as relagdes com as seguintes tematicas: a) os beneficios que falam sobre as
solucBes em mercado globalizado e competitivo, o relacionamento com os fornecedores, a
chegada de novos clientes e o incremento nos indicadores do negdcio, bem como o
reconhecimento e a percepcdo positiva a respeito da organizacao, entre outros; b) os desafios
que tratam da gestdo informal, a falta de meios de avaliagéo, a escassez de recursos e 0s custos
do processo, assim como a falta de preparo dos gestores e demais envolvidos na implementacédo
da Norma. Verificou-se que, apesar dos desafios elencados, a literatura reforca que os
beneficios justificam a sua adogdo. Embora o esfor¢o para implementar a 1ISO 9001:2015 seja
elevado, é importante que as empresas adotem um SGQ pois a auséncia da gestdo da qualidade
de modo sistematico pode elevar o custo da qualidade quanto aos métodos corretivos.

No que diz respeito a metodologia, a revisdo sistematica de literatura seguindo o
Checklist PRISMA 2020 contribuiu para reunir 0s conhecimentos existentes sobre a tematica
desse estudo nas bases de dados. A sua conducdo indicou as principais relagdes entre a 1ISO
9001:2015 e os ambientes interno e externo das organizaces. O uso do software StArt e a
ferramenta Planilhas Google contribuiram para a organizacao e a sistematizacdo dos artigos
na selecdo, elegibilidade, extracdo e sintese dos artigos.

Quanto as limitacbes desta pesquisa, pode-se mencionar a existéncia de poucos estudos
nas bases de relevancia académica (ScienceDirect, Scopus, Emerald Insight e Web of Science)
produto, também, de baixa exploracdo do tema no que diz respeito a micro e pequenas
empresas. Vale ressaltar que o periodo para identificacdo dos artigos cientificos nas bases de
dados teve como inicio 0 ano 2015 em razdo da atualizacdo da norma ISO 9001. Uma outra
limitacdo refere-se a adequagdo dos estudos consultados com o contexto, de modo que 0s
desafios e beneficios podem estar atrelados as caracteristicas comerciais, a condi¢do geografica,
social, politica, econdmica e tecnoldgica de cada cenario representado nas pesquisas.

13



Como sugestdo para estudos futuros, abre-se a possibilidade de realizar a analise dos
artigos com o software Atlas.Ti para definir as conexdes entre as tematicas e 0s autores. Em
termos tematicos, sugere-se o estudo dos desafios e beneficios da ISO 9001 em organizagdes
por pais, visto que o contexto econémico, politico-social e tecnoldgico de um pais pode
interferir no processo e nos resultados da implementacdo da Norma.
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