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Resumo

O presente estudo de caso foi realizado em duas organizac¢des agroindustriais, a AGCO
do Brasil Comércio e Industria Ltda. e a Tecno Moageira S/A, tratando-se de um estudo
de caso de natureza exploratoria e descritiva, que objetivou analisar os motivos pelos
quais essas organizagdes implementaram a certificacdo 1SO 9001, em torno da seguinte
probleméatica: Qual o real interesse da certificacdo I1SO 9001 nestas empresas
agroindustriais? Para este artigo, a revisdo da literatura abordou temas como
certificacdo, diferenciagdo e competitividade, exigéncias legais e de mercado. Apds a
analise e interpretagdo dos dados obtidos na revisdo da literatura e visitas de campo,
foram delimitados os motivos que levaram a implementacdo da certificacdo 1SO 9001
por essas organizagdes, mostrando as suas dificuldades, adaptagdes e beneficios que a
certificacdo lhes proporcionou. Por fim, o estudo demonstrou que a certificacdo 1SO
9001 ndo é apenas uma diferenciacdo de mercado, mas acima de tudo, uma necessidade
vital para a sobrevivéncia dessas organizacOes, sendo que para obter éxito na sua
implementacdo é necessario 0 envolvimento de todas as pessoas que as compdem.
Palavras-chaves: Certificacdo 1SO. Agronegocios. Agroinddstria. Qualidade.
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Abstract

The present case study was carried out in two organizations agroindustries, to AGCO of
Brazil Commerce and Ltd Industry. and to Tecno Moageira S/TO, treating of a case
study of descriptive and exploratory nature, that planned to analyze the motives by the
which those organizations implemented the certification 1SO 9001, around the
following problematic one: Which the real interest of the certification 1SO 9001 in
these companies agroindustries?  For this article, the revision of the literature
approached subjects as certification, differentiation and competitiveness, lawful
demands and of market. After analysis and interpretation of the facts obtained in the
revision of the literature and visits of field, were delimited the motives that caused to
the implementation of the certification 1SO 9001 by those organizations, showing his
difficulties, adaptations and benefits that the certification provided them. Finally, the
study showed that the certification 1SO 9001 is not barely a differentiation of market,
but above all, a vital need for the survival of those organizations, being that for obtain
success in her implementation is necessary the involvement of all the persons that
compose them.

Key Words: Certification 1SO. Agribusiness. Agroindustry. Quality.

1. INTRODUCAO

Ao longo do tempo, a evolugdo da economia mundial vem inserindo uma série
de desafios aos setores produtivos de diversas areas. O acirramento da concorréncia
mundial, num mercado globalizado, cada vez mais aberto, afeta diretamente as
industrias, inclusive as agroinddstrias, incluindo seus produtos e servicos.

Assim, a adocdo de uma norma de qualidade pode ser entendida como um
diferencial, uma estratégia, uma vantagem competitiva ou simplesmente uma
necessidade de mercado para a sobrevivéncia das organizacGes ou a expansao dessas.
Uma das normas mais conhecidas e reconhecidas mundialmente é a ISO 9001.

Perante a Internacional Organization for  Standardization (ISO),
aproximadamente 157 (cento e cinquenta e sete) paises estdo nela representados, por
intermédio de associa¢fes nacionais de normalizacdo técnica e de qualidade (ISO,
2007). O Brasil é representado através da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT). A norma ndo € destinada a um produto ou a uma indudstria especifica,
objetivando orientar a adogéo de sistemas de qualidade.

Segundo ABNT (2007), a implantagédo de um sistema de gestdo da qualidade
representa a obtencdo de uma importante ferramenta, que possibilita a otimizagdo de
diversos processos dentro da organizacdo e evidencia, também, a preocupacdo com a
melhoria continua dos produtos e servicos fornecidos.

E disseminado que as empresas optam pela I1SO porque vislumbram inimeras
possibilidades para reduzir seus custos internos, além de satisfazer as exigéncias dos
clientes por ser um diferencial de marketing e uma grande ferramenta gerencial.
Certificar o sistema de gestdo da qualidade garante uma série de beneficios a
organizagdo, como ganho de visibilidade frente ao mercado e a possibilidade de
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exportacdo para mercados mais exigentes, ou ainda, o fornecimento para clientes que
objetivam comprovar a capacidade de manutengdo das caracteristicas dos seus produtos
e Servigos.

Para UNIVAP (2007), a ISO € reconhecida e respeitada internacionalmente.
Caso a organizagdo possua a certificacdo, seus clientes teréo a tranquilidade de que os
produtos da empresa possuem nivel de qualidade superior, o que lhe confere vantagem
mercadoldgica.

A certificacdo 1SO 9001 demonstra que o sistema de qualidade da empresa
encontra-se estruturado, conforme os padrdes internacionais, ou seja, as atividades
relativas a fabricagdo de um produto, ou realizagdo de um servico, submeteram-se a um
rigoroso controle de qualidade, mesmo que as caracteristicas do produto ou servi¢o ndo
atendam o que os clientes esperam.

E, também, neste contexto, que as organizacdes brasileiras buscam desenvolver
suas competéncias. Um exemplo disto acontece nas organizagdes agroindustriais, como
a AGCO do Brasil Comércio e Indlstria Ltda. e a Tecno Moageira S/A, ambas
certificadas com a norma de qualidade 1SO 9001.

Através de uma analise exploratdria e descritiva, esse artigo objetiva verificar se
as organizacbes AGCO e Tecno Moageira implementaram a certificagdo 1SO 9001
como uma ferramenta de diferenciacdo, ou se o fizeram apenas por se tratar de uma
necessidade imposta pelo mercado, principalmente o internacional. Ainda, este artigo
tem como objetivos especificos expor o panorama da certificagdo 1SO 9001, avaliando
sua aplicabilidade nas empresas, além de contribuir com informacgdes e experiéncias
para que novas organizacdes também possam obter essa certificacéo.

Além desta primeira secdo, a introducdo, o presente artigo é composto por mais
4 (quatro) secOes. Na segunda, realiza-se uma revisdo da literatura sobre as
certificagOes, em especial a ISO 9001 e seu ambiente de aplicacdo nas organizagdes,
seguido por diferenciagdo de mercado e competitividade, exigéncias legais e
mercadologicas. Na terceira secdo estd descrito o meétodo utilizado para construgdo
desse artigo. Na quarta secéo, apresenta-se a analise e interpretacdo de dados, bem como
os resultados obtidos. Por fim, sdo tecidas algumas consideracGes finais e apresentadas
as referéncias que fundamentam o desenvolvimento deste estudo.

2. REVISAO DA LITERATURA

Nesta secdo é apresentada a revisdo da literatura a cerca do tema certificagdo
para se analisar a importancia da implementacdo 1SO no contexto de empresas
agroindustriais.

2.1. CERTIFICACAO

Rio Branco - Acre, 20 a 23 de julho de 2008
Sociedade Brasileira de Economia, Administracao e Sociologia Rural



SOBER XLVI Congresso da Sociedade Brasileira de Economia,
Administracao e Sociologia Rural
e =

il e —————

Nesta secdo sdo apresentados alguns aspectos a respeito do historico da
certificacdo, em especial da ISO 9001 e de suas aplicagcdes nas empresas.

2.1.1. HISTORICO DA CERTIFICACAO

O final da década de 1980 foi marcado por diversas mudancas politicas e
econdmicas, principalmente em relacdo a abertura dos mercados. Novas organizagdes
de origem estrangeira, com elevado avanco tecnolégico ingressaram no Brasil.
Também, esta abertura proporcionou as empresas brasileiras exportarem seus produtos,
sendo que para isso ocorrer, foi necesséario que as conformidades de qualidade desses
seguissem uma certificagdo internacional.

Segundo 1SO (2007), no inicio da década de 1990, a certificacdo 1SO surgiu no
Brasil como uma revolugdo em termos de qualidade. Pertencente a uma organizacéo
ndo-governamental européia, a International Organization for Standardization, sediada
em Genebra, na Suica, a ISO possui a missdo de aprimorar o desempenho da
normalizacdo e das atividades relacionadas no mundo inteiro, com objetivo de facilitar a
troca internacional de bens e servigos, e 0 desenvolvimento da cooperagéo nas esferas
intelectual, cientifica e tecnoldgica.

O termo ISO possui origem grega, sendo oriundo da palavra “igual”, devido a
sua idéia de uniformidade, padrdes corretos de qualidade, também tendo como objetivo
a sua pronuncia idéntica em trés linguas diferentes, o inglés, o francés e o russo.

Umeda (1996) conceitua I1SO sob trés aspectos, considerando como normas
organizadas:

= resultados dos requisitos de qualidade apresentados pelo comprador ao
fornecedor;

= normas formadoras de um sistema da qualidade, onde deverdo ser
constituidas por um sistema préprio, sendo assim, efetuada a sua
padronizacdo e também possuindo a exigéncia da execucdo, tendo o objeto
direto, ndo sendo constituido do produto em si;

* a manutencdo do sistema exige a realizacdo de auditorias internas,
necessitando uma comprovagao registrada.

Genericamente, a certificacdo 1SO exige das empresas que demonstrem a sua
capacidade para atender as exigéncias de seus clientes.

No mundo inteiro, h& um elevado nimero de 6rgdos de certificagdo do sistema
da qualidade, sendo denominados como as “organizacdes certificadoras da 1SO”. Estes
orgdos sdo responsaveis pela auditoria do sistema de qualidade da empresa,
recomendando-o para registro apds aprovagdo. Drummond (1998) considera que a
organizacdo necessita ter capacidade para obter base nas provas satisfatorias de padrdes
de qualidade com o intuito de haver clareza nos: sistemas, procedimentos e métodos;
sistemas de comunicacdo; atribuicdo das responsabilidades; documentacgdo dos sistemas
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procedimentos; controle de documentagdo e procedimentos para a implementacao;
treinamento nas aptidGes do trabalho e do gerenciamento da qualidade.

O processo de implementacdo da certificagdo, muitas vezes, pode tornar-se
moroso, podendo levar cerca de 2 (dois) anos, para sua adaptacdo. Este tempo podera
ser mais longo devido a necessidade de uma mudanga cultural em algumas
organizagoes.

Durante a certificacdo, a organizacdo € submetida as diversas auditorias onde se
verificam Varios aspectos, tais como: levantamentos na organizacao, padronizacdo dos
procedimentos e a elaboragéo de manuais; ocorréncia de auditorias internas e corre¢oes
dos problemas apontados por ela. Por fim, ocorre a certificacdo baseada em diversas
pré-auditorias e a auditoria final.

Ressalta-se, também, que mesmo apds a certificacdo devem ser realizadas
periodicamente diversas auditorias, onde é verificado se todos 0s processos estdo em
conformidade. Caso contréario, a certificadora podera suspender, ou até mesmo cassar a
certificacdo da organizacdo aditada.

2.1.2. CERTIFICACAO ABNT NBR ISO 9001: 2000

A série 9000 da certificacdo 1SO surgiu em 1987, com a finalidade basica de
criar padrdes para praticas de qualidade, formando uma cultura de melhoria continua em
uma organizagdo. O estabelecimento das normas constrdi praticas para uma empresa
atender plenamente os requisitos de qualidade do cliente. A 1SO 9000 é considerada um
roteiro para a selecdo e o uso das demais normas desta série.

A ABNT NBR ISO 9001: 2000 (1SO 9001) tem como base a qualidade, como
um modelo para garantia desta no projeto, desenvolvimento, fabricagdo, montagem e
assisténcia técnica. A versdo atual do padrdo 1SO 9001 apresenta uma imensa melhoria
sobre as versdes anteriores. O foco agora esta no controle gerencial dos processos, para
que estes processos atendam as expectativas dos clientes (BVQI, 2007).

A norma ISO 9001 se diferencia da ISO 9002 e 9003, devido sua abrangéncia e
complexidade maior. Baéz (1993, p. 195) comenta a diferenciacdo da 9001 com as
demais, que a *“abrangéncia das acOGes de administracdo da qualidade, que pode ser
maior ou menor; as agdes de controle de qualidade ndo s&o mencionadas, por supor-se
especificadas em normas técnicas de produtos ou requisitos do cliente, e por serem
independentes da seletividade do sistema da qualidade empregado”.

Esta normalizacdo deve ser aplicada nas organizagGes que precisam garantir
todos os fatores de sua produgéo, iniciando pelo projeto e finalizando na assisténcia
técnica. Os 20 (vinte) requisitos da norma 9001, conforme ISO (2007) s&o:
responsabilidade da administracdo; sistema de qualidade; analise critica de contrato;
controle de projeto; controle de documentos e dados; aquisigéo; controle de produto
fornecido pelo cliente; identificacdo e rastreabilidade do produto; controle do processo;
inspecéo e ensaios; controle de equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios; situacéo
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de inspecdo e ensaios; controle de produto ndo-conforme; agdo corretiva e acao
preventiva; manuseio, armazenamento, embalagem, preservacao e entrega; controle de
registros de qualidade; auditorias internas da qualidade; treinamento; servigcos
associados; e, finalmente, técnicas estatisticas.

2.1.3. APLICACAO NAS ORGANIZACOES

Por um longo periodo, antes das privatizacGes e da internacionalizacdo dos
mercados, a inddstria metal mecanica, principalmente as que fabricavam seus produtos
sob encomenda, tinham no governo seu principal cliente. Como a demanda era
garantida, ndo houve por parte das empresas uma grande preocupacdo em melhorar a
eficiéncia de seus processos produtivos, desenvolvimento de novas tecnologias e
incremento em sua capacidade gerencial.

A partir dos anos 1990, no inicio do governo Collor, foi editada a Medida
Provisoria (MP) 158, que associava a politica industrial aos objetivos estratégicos do
governo de elevacdo do salério real de forma sustentada e de promocdo de maior
abertura e desregulamentacdo da economia, promovendo uma ruptura da politica
industrial vigente nas décadas anteriores, ao deslocar seu eixo central de preocupagéo da
expansdo da capacidade produtiva para a questdo da competitividade (GUIMARAES,
1996). Com esta abertura para a competicdo mundial, a industria brasileira comegou a
passar por um processo de reestruturag&o.

Neste processo de reestruturacdo, as empresas buscaram se destacar e diferenciar
de suas concorrentes. Nos Ultimos anos, 0s conceitos de gerenciamento com qualidade
tém sido adotados por um nimero crescente de empresas, tanto de pequeno como médio
e grande porte, aumentando a pressdo por melhorias constantes destas empresas e de
suas concorrentes.

Usualmente, a exigéncia da certificagdo 1SO se justifica de varias formas, tais
como: melhor imagem junto aos clientes, tanto nacionais como internacionais; mais
facilidade da empresa gerenciar seu processo produtivo e administrativo,
desenvolvimento de novas tecnologias; maior envolvimento de seus colaboradores nos
resultados da empresa e maior comprometimento da empresa no que se refere a aspectos
de questdes ambientais entre outros.

Bido (1999) observou que hd ganhos concretos para a empresa certificada por
ISO 9000 e que estes ganhos estdo principalmente ligados a padronizacdo nos
processos, com uma tendéncia de melhoria continua dos mesmos.

De acordo com Roth (1998), a implementacdo do certificado 1SO 9000 traz
impactos e mudangas para as empresas que 0 adotam, e os beneficios auferidos superam
as adversidades advindas com a certificacdo. Pode-se observar, também, que a técnica €
um bom instrumento para adequacdo as exigéncias dos clientes e a pressdo da
concorréncia.
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Segundo Amorin, Ramos e Gonzalez (2006), o sistema ISO 9000 contribui
fortemente na satisfacdo do cliente em relagdo a qualidade, a disponibilidade e marca
dos produtos e servicos ofertados. J& na opinido dos gerentes, as varidveis mais
significativas sdo a cultura organizacional, utilizacdo dos ativos da empresa e retorno
sobre o capital empregado.

2.2. DIFERENCIACAO DE MERCADO E COMPETITIVIDADE

Conforme Bido (1999), para se atingir as metas de qualidade e de reducdo de
custos de producdo, além de investir em tecnologia, é necessario que as empresas
adotem a qualidade como estratégia de longo prazo.

Para Garvin (1992), a coexisténcia de vérias abordagens relacionadas ao
conceito de qualidade permite entender os posicionamentos, muitas vezes, conflitantes
do pessoal de marketing, engenharia e producdo, ou seja:

= Marketing - com visdo no cliente, tem como qualidade superior o melhor
desempenho, caracteristicas reforgadas e outros aperfeicoamentos que
aumentam os custos;

= Engenharia e Producdo - visdo no processo, com enfoque em especificagoes
e toleréncias, com o objetivo principal de reduzir custos.

Ainda para Garvin (1992), a empresa pode tirar proveito dessas visdes multiplas,
uma vez que cada definicdo de qualidade isoladamente possui falhas de amplitude, ou
pontos cegos, e as empresas devem utilizar esta multidisciplinaridade para obter
vantagem competitiva e diferenciais de mercado.

Uma das exigéncias para as empresas deve ser 0 aumento da capacidade para
competir. Qualquer organizacdo, independentemente da sua area de especializacéo, deve
construir € manter o lastro de credibilidade perante os mercados, nacional e
internacional, com o oferecimento de produtos reconhecidamente de qualidade
(requisitos de saida compativeis com os de entrada) e exigéncia no cumprimento de
contratos. Pode-se afirmar que o aumento da capacidade para competir corresponde a
expansdo da credibilidade da organizagéo junto ao mercado.

Lobato (2002, p. 82) afirma que “vivemos numa era de rapidas transformacgoes e
a competitividade se tornou a marca registrada nos Gltimos anos”. Assim, é necessario
conhecer, sentir e acompanhar a dindmica das transformacOes para se obter e se
sustentar vantagem continua sobre 0s concorrentes.

De acordo com Porter (1998), as empresas, para obterem vantagem competitiva,
podem focar um determinado nicho de mercado, serem lideres de custo, ou diferenciar
seus produtos, sendo que uma das formas de diferenciagdo é a busca pela qualidade
total, que tem como uma de suas ferramentas principais a certificacdo 1SO 9001.
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Segundo o Diretor da Certificacdo de Produtos do BVQI*, Sr. Walter Laudisio, a
cada novo ano, a demanda por produtos certificados vem crescendo, principalmente
para aquelas empresas que pretendem exportar seus produtos.

Uma observagdo importante é que quanto mais empresas adquirem certificagdes,
mais aumenta a pressao sobre as empresas que ndo as possuem. Dessa forma,
voluntéria® ou compulséria®, as empresas estdo buscando a certificagdo 1SO 9001 por
questdo de competitividade, de diferencial de mercado ou por exigéncias de seus
clientes e fornecedores.

Com isso, a qualidade gerada pela certificacdo assumiu um importante papel,
tornando-se uma ferramenta estratégica para as organizagées que buscam um diferencial
competitivo, por meio da demonstracdo da capacidade de gestdo eficaz sobre os dados
gerados, através da implementagdo de novos conceitos e principios, e uma pro-atividade
na tomada de decisfes gerenciais objetivas e diferenciadas.

Segundo BVQI (2007), do ponto de vista de competitividade e diferencial de
mercado, pode-se afirmar que a aplicacdo da 1SO 9001 resulta em uma maior habilidade
para revisar, desafiar e mudar opinides e decisfes, com maior capacidade de identificar
oportunidades de melhorias, dirigi-las e prioriza-las. Também, gerando respostas mais
flexiveis e répidas as oportunidades oferecidas pelo mercado, bem como: oportunidades
internas advindas de um monitoramento estruturado de produtos e processos; maior
integracdo e adaptacdo dos processos que melhor contribuem para a obtencdo dos
resultados desejados.

2.3. EXIGENCIAS DE MERCADO E EXIGENCIAS GOVERNAMENTAIS
(LEGAIS)

O mercado globalizado, cada vez mais competitivo, tem exigido esforgos
constantes das organizacdes, estimulando-as a desenvolver estratégias mais sofisticadas
para obter melhoria continua e, assim, sobreviver a real necessidade de mudanca dos
clientes e/ou a presenca dos concorrentes.

Além do mercado, a presenca mais efetiva dos dérgdos reguladores torna a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, peca fundamental para garantir o
atendimento a todos os requisitos existentes e aos novos que surgem a todo o0 momento.

! BVQI significa Bureau Veritas Quality International. A partir de 01 de janeiro de 2007, possui novo nome
comercial “Bureau Veritas Certification”. Os certificados que foram emitidos anterior a esta data, que ainda estdo
ativos, continuardo validos.

2 A Avaliacio de Conformidade Compulséria é obrigatoria para a comercializagdo do produto no mercado brasileiro
a partir de instrumentos legais emitidos por um organismo regulador do Governo, com o propdésito de preservar a
integridade do consumidor em aspectos que dizem respeito a sua sadde, seguranga e ao meio ambiente (BVQI, 2007)

% A outra modalidade de avaliagio da conformidade é a voluntaria, que ocorre quando um fabricante ou prestador de
servigo tem como objetivo agregar valor a sua marca (BVQI, 2007).
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Para Politec (2004) possuir certificacdo 1SO 9001 tem sido uma obrigagéo posta
as organizacg0es para inscri¢do e participacdo em licitacdes. A entidade que representa o
Brasil perante os comités-membro da ISO € a Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT), instituicdo de utilidade publica, de acordo com a Lei Federal 4.150,
de 21 de novembro de 1962.

A demanda por um modelo de gestdo da qualidade levou as organizagdes a
buscarem na certificacdo 1SO 9001 a forma mais préatica de se organizar e enfrentar seus
desafios. Conforme INMETRO (2005), no caminho para certificagdo, as organizacoes
necessitam dos mais diversos servicos, destacando-se: servicos de treinamento, servigos
de consultoria e servicos de certificagao.

As empresas necessitam certificar seus produtos por dois fatores principais: o
primeiro é devido a avaliacdo de conformidade de seus produtos, a qual pode ser
compulséria ou voluntéria; o segundo fator estd relacionado a barreiras técnicas
comerciais®.

Neste cenario, a avaliacdo da conformidade torna-se uma importante estratégia
para assegurar ao mercado a qualidade dos bens e servigos oferecidos. Para as
organizagbes que buscam implantar sistemas de gestdo da qualidade e obter,
posteriormente, a certificagdo ISO 9001, a adequada selegédo, bem como a precisa
definicdo da abrangéncia dos trabalhos a serem desenvolvidos, é a forma mais eficaz
para se alcancar os objetivos pretendidos (INMETRO, 2005).

Desse modo, a fim de que as empresas possam atender as exigéncias impostas
pelo mercado, dentre alguns requisitos solicitados, ha a necessidade de que elas adotem
a I1SO 9001, a qual primeiramente proporciona abertura de mercados (nacional e
internacional) e, também, a capacitacdo para participar em concorréncias e licitagdes.
Nesse Ultimo caso, com rarissimas excec¢Bes, o contexto é definido por organizacdes
certificadas 1SO 9001. Logo, perder a certificacdo, significa perder a capacidade para
competir.

A 1SO 9001 foi desenvolvida como um conjunto coerente de “normas de sistema
de gestdo da qualidade, as quais foram projetadas para se complementarem
mutuamente”. Além do comprometimento da alta administracéo, o sistema de gestdo da
qualidade, com requisitos definidos na ISO 9001 estabelece que *“a organizagcdo deve
continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade por meio do uso
da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias, analise de
dados, a¢Bes corretivas e anélise critica pela direcdo” (POLITEC, 2004).

3. METODO

* Em 1986 estabeleceu-se no ambito da Organizacdo Mundial do Comércio (OMC) um acordo sobre Barreiras
Técnicas ao Comércio (TBT). Como uma conseqiiéncia da globalizagdo e o fortalecimento da OMC, as barreiras
tarifarias vém sendo continuamente reduzidas mundialmente e, conseqiientemente, 0 comércio entre os paises é cada
vez mais regulado por meio de barreiras técnicas comerciais. Um aspecto muito importante do TBT é induzir os
membros da OMC a utilizarem normas internacionais como base para seus regulamentos técnicos (BVQI, 2007).
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Esse artigo caracteriza-se por ser um estudo de caso de natureza exploratoria e
descritiva, onde séo analisadas duas organizacgdes do setor agroindustrial em torno do
tema certificacdo 1SO 9001.

Para Santos (2000), um estudo de caso € a selecdo de um objeto de pesquisa
restrito, com o objetivo de aprofundar os aspectos caracteristicos desse, cujo objeto
pode ser qualquer fato ou fendmeno individual, ou um de seus aspectos.

Pondera, também, Yin (2001) que um estudo de caso é uma investigacdo
empirica a cerca de um fenbmeno contemporaneo dentro do contexto de realidade. E,
Gil (1999) afirma que um estudo de caso pode ser utilizado tanto em pesquisas
exploratdrias quanto descritivas e explicativas.

A pesquisa exploratéria tem como principal objetivo, prover a compreensao do
problema enfrentado pelo pesquisador,” (MALHOTRA, 2001). Ainda, conforme Santos
(2000), a pesquisa exploratdria é quase sempre feita como levantamento bibliogréfico,
entrevistas com profissionais que estudam ou atuam na area pesquisada, visitas a web
sites, etc. Por conseguinte, Cervo e Bervian (2002) consideram que, para realizagdo dos
estudos exploratorios, ndo ha necessidade de que existam hipdteses para serem testadas,
possuindo foco somente na definicdo dos seus objetivos e buscando informagdes além
do assunto que esta sendo estudado.

Conforme Gil (1999), a pesquisa descritiva busca primordialmente descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno e estabelecer possiveis relagdes
entre variaveis. Para esse autor, algumas pesquisas descritivas vao além da simples
identificacdo da existéncia de relacbes entre as varidveis, pretendendo determinar a
natureza desta relacdo. Nesse caso, hd uma pesquisa descritiva aproximando-se da
explicativa.

Por outro lado, também de acordo com Gil (1999), ha pesquisas que, embora
definidas como descritivas, a partir de seus objetivos, acabam servindo mais para
proporcionar uma nova visao do problema, o que as aproxima das exploratdrias. Ap6s
esta primeira aproximacao (pesquisa exploratoria), o interesse é descrever um fato ou
fenbmeno. Por isso a pesquisa descritiva € um levantamento das caracteristicas
conhecidas, componentes do fato/fendmeno/problema. E normalmente feita na forma de
levantamentos ou observagBes sistematicas do fato/fendmeno/problema escolhido
(SANTOS, 2000).

Inclui-se no grupo de pesquisa descritiva, as pesquisas que tém por objetivo
levantar as opinifes, atitudes e crencas de uma populacdo a respeito de uma
determinada situagdo, auxiliando na definicdo de sua natureza. N&o tem compromisso
de explicar os fendmenos que descreve, embora sirva de base pata tal explicacdo. Uma
pesquisa descritiva envolve técnicas padronizadas de coletas de dados, como
questionérios e observacdo sistematica.

Segundo Santos (2000), a coleta de dados significa juntar informacGes
necessarias ao desenvolvimento dos raciocinios previstos nos objetivos. Gil (1999)
aponta que uma forma de coleta de dados pode ser através da realizagdo de entrevistas.
Para esse autor, a entrevista € uma forma de interacdo social, um didlogo assimétrico,
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em que uma das partes busca coletar dados e a outra se apresenta como fonte de
informacao.

Para atingir o objetivo geral desse artigo que é verificar a razdo pela qual as
organizagdes AGCO e Tecno Moageira implementaram a certificagdo 1SO 9001,
seguiu-se as etapas descritas a seguir.

Inicialmente, o presente trabalho consiste ser um estudo de caso de natureza
exploratoria em torno do tema certificagdo, abordando temas como diferenciacdo e
competitividade, exigéncias de mercado e governamentais, bem como a certificagéo
propriamente dita, especialmente a 1SO 9001.

Apos essa etapa, realizaram-se visitas de campo em duas organizagdes do setor
agroindustrial, a fim de realizar coleta de dados através de entrevistas. Essas entrevistas
foram estruturadas com 10 (dez) questdes abertas aplicadas através de um questionario
as pessoas das areas gerenciais das organizagdes estudadas.

As visitas ocorreram no dia 31 de marco de 2007. A primeira delas foi a AGCO
do Brasil Comércio e Indlstria Ltda., apresentada pelos Srs. Nadir Spironel, consultor
com mais de 20 (vinte) anos de servicos prestados a empresa, e Eduardo Souza Filho,
gerente de marketing dessa organizagcdo. A segunda organizacdo visitada foi a Tecno
Moageira S/A, a qual foi apresentada pelo Sr. Edmundo Neves Jr., um dos diretores da
organizagéo.

Outra forma de coleta de dados utilizada na realizacdo da pesquisa foi através da
visita aos web sites das organizagdes e materiais adicionais de apoio, fornecido pelas
organizagdes estudadas.

Por ultimo, efetuou-se a analise e interpretacdo das informagdes obtidas de modo
a obter os resultados que serviram para a construcdo e fechamento desse artigo,
incluindo indicagdes para trabalhos futuros.

4. VISITA DE CAMPO

Nesta secdo sdo apresentadas informacdes sobre as empresas AGCO do Brasil
Comércio e Industria Ltda e Tecno Moageira S/A.

4.1. AGCO

A AGCO do Brasil Comércio e Industria Ltda. (AGCO) é uma organizagao
multinacional que fabrica e distribui equipamentos agricolas para 0 mundo inteiro, que
iniciou suas atividades em 1990 e no Brasil, na cidade de Canoas, em 1996. E disposta
de um pensamento inovador, possuindo um conglomerado de marcas, e tem como sua
marca principal a Massey Ferguson. Possui mais de 3.600 (trés mil e seiscentas)
concessionarias inseridas em mais de 140 (cento e quarenta) paises, que efetuam a
comercializacdo de seus produtos. Conforme AGCO (2007), a missdo da companhia é:
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“crescimento sustentivel através do atendimento ao cliente, inovacdo, qualidade e
comprometimento superiores”, consolidando assim, sua constante preocupagdo com o
aperfeicoamento da qualidade.

A AGCO foi a primeira empresa de maquinas agricolas a obter a certificagdo do
seu sistema de qualidade na norma I1SO 9001:1994, no ano de 1994. Mantendo sua
postura de pioneirismo na area de certificacdes, a AGCO foi certificada na 1SO
9001:2000, em 2003, reformulando seus processos de gestédo, tornando-se mais eficiente
e reforcando seu foco no cliente (AGCO, 2007). Este certificado foi emitido pela BVQI
para as plantas fisicas de Canoas e Santa Rosa, ambas no estado do Rio Grande do Sul,
com validade até 21 de outubro de 2008.

4.2. TECNO MOAGEIRA

A Tecno Moageira S/A iniciou suas atividades em 1966. E uma empresa de
cunho familiar, tendo como objetivo principal a produgdo de maquinas e equipamentos
para moinhos e silos de cereais. Entretanto, atua como fornecedora de equipamentos
para movimentacao e preparo de granéis s6lidos em geral: cimento, minérios, cereais,
farelos e, outros mais.

Durante anos, esta organizacdo atuou exclusivamente no mercado nacional,
porém ha alguns anos iniciou a sua expansdo ao mercado internacional. Para atender
principalmente as exigéncias internacionais, a Tecno Moageira implementou um setor
de eletro-eletronico, atuando nas areas de distribuicdo de energia elétrica, alem de
controle, superviséo e automatizacdo industrial.

Para a TECNO (2007) sua missdo é a de “fornecer solugcdes mecatronicas de
baixo impacto ambiental e com valor superior percebido, para movimentagéo e preparo
de granéis solidos.” A organizacdo é regida pela politica de qualidade: “atender as
necessidades e expectativas de nossos clientes, colaboradores, acionistas e comunidade,
através de inovagdes e melhoria continua de nossos processos, produtos e servigos.”

A Tecno Moageira foi certificada ISO 9001 em 15 de janeiro de 2007 pela
certificadora DQS do Brasil Ltda., sendo a homologacdo realizada pela The
International Certification Network (IQN). A organizacdo pretende consolidar esta
norma, antes de buscar novas certificagdes.

5. ANALISE E INTERPRETACAO DAS INFORMACOES

O primeiro ponto observado foi verificar a real necessidade de obtengéo de
certificagdo 1SO 9001 e se essa estaria acompanhada de outras certificagdes. Ambas as
organizacOes afirmaram que a adequacdo as normas de certificagdo originou-se das
exigéncias de mercado, principalmente do internacional, a fim de garantir processos de
producdo mais adequados a exportacdo e conquista de novos mercados.
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A AGCO possui uma série de certificacbes, inclusive outras normas ISO. Essa
organizagdo foi pioneira em seu setor e aproveitou-se do fechamento de uma de suas
fabricas na Inglaterra, que teve parte de seus equipamentos e sua producéo transferidos
para a planta de canoas, para reorganizar-se e instituir a 1ISO 9001, em 1994. Como
estratégia de aprimoramento continuo, a AGCO entende que a certificacdo é de suma
importancia vez que pretende manter e conquistar novas certificagdes.

Ja para a Tecno Moageira, a conquista da 1SO 9001 é mais recente. Embora a
organizagdo ainda ndo se sinta tdo exigida no que diz respeito a certificacdo, demonstra
bastante interesse nos beneficios que essa tém trazido, principalmente no que tange a
facilidade de verificagdo dos métodos nos seus processos produtivos. No curto prazo,
essa organizacdo ndo almeja implementar novas normas ISO, mas esta motivada a
consolidacédo desta, antes de buscar novas certificacoes.

O segundo ponto analisado foi verificar como ocorreu 0 processo de
implementacdo das normas de certificagdo 1SO 9001 nas duas organizagoes.

No caso da Tecno Moageira, houve uma reestruturacdo prévia dos processos
internos de producdo, uma vez que a maioria dos seus colaboradores detinha larga
experiéncia nas atividades desenvolvidas e sentiam-se motivados a cooperar em
beneficio da implementacdo da ISO. Em vista disso, a organiza¢ao sentiu-se segura a
dar inicio ao processo de certificacdo, o qual foi conquistado em janeiro de 2007. Com o
intuito de consolidar esta certificacdo, todos os processos encontram-se disponiveis aos
colaboradores através de material impresso exposto nas instalagdes fisicas da
organizagéo.

Ao que se refere a AGCO, a certificacdo ISO 9001 foi uma inovacdo
previamente apresentada a seus colaboradores, através de palestras motivacionais, de
reunides de trabalho, da realizacdo de cursos com compensagdo de carga horaria, além
do uso de ferramentas como intranet para divulgacdo do projeto e motivagdo de seus
colaboradores, com o objetivo de reduzir o impacto da implementacdo de uma norma de
qualidade, a qual altera os principais processos das empresas, além da cultura e do clima
organizacional. Outra metodologia utilizada foi através da insercdo de multiplicadores®
nas equipes de trabalho e da verificagdo periddica de resultados, com o intuito de
minimizar a resisténcia a mudanca evitando a rejei¢do e conquistando a cooperacéo dos
colaboradores.

Outro ponto analisado, o terceiro, diz respeito ao método de escolha de
fornecedores e parceiros. Nesse, observou-se um consenso entre as duas organizacgoes
em optar por empresas certificadas e, apesar de ndo ser uma exigéncia formal, esse fator
é relevante na selecdo de novos fornecedores. Porém, o fato do mercado apresentar um
namero limitado dessas empresas reduz a possibilidade de abastecer-se apenas de
produtos oriundos de fornecedores com certificagao.

® Multiplicadores sio colaboradores das organizacBes que realizam cursos e que tem experiéncia e conhecimento a
cerca de um determinado tema que sdo escolhidos para repassarem este conhecimento aos demais colegas da
organizagdo.
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Em continuidade, o quarto ponto analisou os efeitos positivos percebidos em
decorréncia da implementacdo da ISO. Constatou-se em ambas as organizagoes,
segundo os colaboradores entrevistados, que a implementacdo da ISO 9001
proporcionou inumeros beneficios, quais sejam, maior qualidade e confianga percebidas
pelos clientes em seus produtos e, em consequéncia disso, maior satisfacdo e fidelidade
dos mesmos; produgdo mais focada na demanda, o que garantiu reducdo de estoques e
melhor customizagdo, conforme o perfil de seus consumidores. Os entrevistados
relataram, ainda, que houve melhorias consideraveis no processo produtivo,
principalmente no que diz respeito a comunicagédo e no controle do sistema, diminui¢do
no desperdicio de materiais na producdo e aproveitamento inadequado dos recursos
humanos e, por fim, um aperfeicoamento no pds-venda através do sistema de
rastreabilidade de pecas e produtos.

O quinto e ultimo ponto analisado procurou resgatar a experiéncia das
organizagOes pesquisadas no que diz respeito a necessidade e tramitagdo do processo de
certificacdo 1SO 9001, como referencial as outras organizacdes que almejam obter esse
tipo de certificacéo.

Nesse sentido, foi reportado por essas organizagdes que é fundamental obter
algum tipo de certificacdo, que a ISO 9001 tem se mostrado muito mais uma
necessidade que um diferencial competitivo, pois para inserir-se, manter-se e buscar
novos mercados, esta certificacdo é cada vez mais exigida, principalmente para a
organizagdo que deseja exportar.

Os entrevistados também recomendaram as empresas que pretendem obter a 1ISO
9001, a necessidade de um bom planejamento, pois 0 processo € bastante complexo e
ndo permite margens para erros ou amadorismos, buscando apoio junto a seus
colaboradores, envolvendo-os, motivando-os e apresentando os resultados conquistados.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao final da elaboracdo deste trabalho, pode-se fazer algumas consideragbes a
respeito dos principais objetivos e vantagens da certificacdo 1SO 9001,

Na anélise dos resultados desse artigo, observou-se que a certificacdo 1SO 9001
tem atingido de forma consideravel sua finalidade proposta. Isso foi comprovado pelo
referencial tedrico, onde verificou-se que varios textos corroboram com a idéia de que a
certificacdo 1SO 9001 traz retornos positivos para as organizagdes. Essa constatagéo
ocorreu, também, por meio de entrevistas e visitas técnicas.

Observou-se que a adogdo da ISO 9001 ndo é encarada somente como um
diferencial de mercado, mas também, como um item fundamental para a sobrevivéncia
das organizagOes e conquista de novos mercados.

Com relagéo ao projeto de implementacdo da certificagdo 1SO 9001 por parte da
AGCO e Tecno Moageira, constatou-se a preocupagéo em envolver seus colaboradores.
Isso ndo é um elemento totalmente novo, uma vez que a literatura menciona que a area
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de recursos humanos € uma das mais importantes no ambiente organizacional. Contudo,
cabe ressaltar a extrema importéancia de dispor de pessoas motivadas que sintam-se parte
importante do processo. Foi 0 que se observou em ambas as organizacoes.

Para ter sucesso na implementacdo da 1ISO 9001, certamente sdo necessarias
pessoas experientes, bem instruidas e informadas, identificadas com a organizacéo, e
principalmente motivadas em buscar novos espacos e conquistas.

Outra andlise interessante refere-se ao fato das organizacfes pesquisadas néao
exigirem, ou ao menos, incentivarem com mais afinco, que seus fornecedores possuam
certificacdo ISO 9001. Desse modo, entende-se que uma empresa operando com
processos de montagem pode ter a qualidade de seu produto final comprometida, uma
vez que alguns desses fornecedores ndo sao certificados.

No mesmo sentindo, e de acordo com a revisdo literaria anteriormente citada,
observou-se que quanto mais empresas obtiverem certificagdes de qualidade 1SO, mais
aumentara a pressdo sobre aquelas que ndo as possuirem. Somando-se a isso, 0S
entrevistados afirmaram que a certificagdo 1SO serd um requisito fundamental para
aquelas organizacdes que pretendam fazer parte do mercado global e que, futuramante,
seus parceiros e fornecedores também deveriam adequar-se as normas de qualidade.

Na presente pesquisa utilizou-se, principalmente, as percepcdes dos
entrevistados das organizagdes analisadas quanto aos resultados e beneficios da
implementacdo 1SO 9001. N&o h& novidade no que se refere ao mercado externo em
relacdo as exigéncias dos clientes internacionais quanto a certificagdo 1SO 9001. No
entanto, é necessario verificar junto aos clientes do mercado nacional, tanto pessoas
fisicas como juridicas, quais as impressdes sobre esta certificagdo, qual seu
entendimento sobre o assunto e até que ponto considera-se parametro fundamental, para
a decisdo de adquirir equipamentos produzidos por estas empresas. Esta € uma das
sugestdes para futuros trabalhos.

Outra sugestdo destina-se as organizac¢fes que desejam implementar a 1ISO 9001.
Deve-se elaborar um planejamento para certificacdo bastante minucioso, envolvendo
seus colaboradores desde o inicio do processo, que esteja contemplado na estratégia
geral dessas organizagdes.

Poucos foram os trabalhos encontrados que avaliam os beneficios ou impactos
produzidos pela certificacdo em empresas agroindustriais. Este é um tema que ainda
pode ser muito explorado, tanto na visdo dos clientes - pessoas fisicas ou juridicas -,
nacionais ou internacionais, como na visao de seus gestores.
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