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Resumo:

Este artigo identifica o estado da arte no que respeita as motivacdes, beneficios e
dificuldades na implementacao e certificacdo dos sistemas de gestdo da qualidade
(SGQ) nas organizagdes. A revisdo da literatura sugere que, em relagdo as
motivagdes internas ou externas, algumas podem ser mais ou menos intensas do
que outras, dependendo do tipo de organizacao e do seu contexto operacional.
Como regra geral, a literatura aponta para um melhor desempenho das organizagdes
que operam SGQ de acordo com a ISO 9001, embora alguns estudos tenham
demonstrado que a correlagdo entre a certificagdo e o desempenho da organizagdo
¢ apenas marginal, ou ndo existe mesmo. Por outro lado, as maiores dificuldades na
implementagao e certificagdo do SGQ recaem na burocracia, no fraco compromisso
com a qualidade, no custo e no tempo. Dadas as conclusdes divergentes,
contraditorias € ndo consensuais, retiradas desta revisdo, bem como de outras
similares, levantamos questoes metodoldgicas sobre a investigagao destes topicos,
e recomendamos outras dimensdes de analise, no sentido de colmatar as
dificiéncias encontradas.
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