ESTUDO

Certificacao sequndo a norma IS0 9001

Perspetiva do
cliente

Foi objetivo deste trabalho de investigacdo analisar as diferencas na prestacao de produtos

servigos por organizacoes certificadas e ndo certificadas, avaliar de forma comparada o
servico prestado por estas duas categorias de organizacdo, avaliar os requisitos da pres-

acao do produto/servico mais valorizados pelos clientes, identificar os fatores chave no
processo de selecao de fornecedores e clarificar se a certificacdao sequndo a norma ISO
9001 é um critério fundamental neste processo de selecao de fornecedores.

os (ltimos anos, a sociedade e
em particular fodos os que de-
sempenham o papel de clientes
tem evidenciado preocupactes
em relagdo ao desempenho dos
produtos/servicos adquiridos. Estas pre-
ocupagoes tém levado a que as organiza-
¢Oes repensem as suas estratégias atri-
buindo uma maior relevancia as normas da
Qualidade. N&o é por isso surpreendente
que o nimero de organizagdes certifica-
das em Portugal tenha aumentado gradu-
almente, se em 2007 existiam 6.576 enti-
dades com sistemas de gestao da quali-
dade certificados, em 2010 este niimero
ascendia a 7.569, sendo que aproxima-
damente 15% destas organizagdes pos-
suem 10 ou mais colaboradores (Sampaio
e Saraiva, 2011).

A literatura sobre o fema tem-se focado
essencialmente no ponfo de vista da ges-
3o, nas vantagens da certificacdo paraa
organizacdo, na relagdo entre as motiva-
¢Oes e heneficios, nas barreiras a certifi-
cacao, no impacte no desempenho orga-
nizacional e financeiro, nas melhorias de
produtividade inferna, bem como narela-
¢doentrealS09001 e o TAM (Bond e Fink,
2003; Caro e Garcia, 2009; Hall, 1997; Mu-
ffatto e Panizzolo, 1995; Pires, 2004; Reis,
Pena e Lopes, 2003; Sampaio, Saraiva e Ro-

2 U Qualidade | EDIGAD 01 | Primavera 2012

drigues, 2009-a). Con-
fudo, a perspetiva dos
clientes ndo tem sido
analisada de forma sis-
temética. Nesta otica consi-
derou-se importante e perfinente
estudar a perspetiva do cliente sobre a
certificagdo segundo a norma 150 9001,
nomeadamente o seu nivel de satisfa-
¢ao e confianga nos processos e produ-
tos/servigos prestados por organizagoes
certificadas.

Metodologia de investigaiéo

0 instrumento de recolha de dados uti-
lizado neste estudo teve a forma de um
questionario desenvolvido com base na
revisao de literatura efetuada, & compos-
to poruma seccao de recolha de informa-
¢Oes gerais sobre a organizagéo e outfra
de recolha da percecdo e avaliagao das or-
ganizagBes respondentes sobre o produ-
to/servico prestado por outras organiza-
¢Oes suas fomecedoras, quer certificadas
quer nao certificadas. Todos os itens do
questionario eram respondidos através de
uma escala de Likert com 5 niveis de res-
posta, que procuraram caracterizar niveis
de desempenho, importancia e frequéncia,
dependendo do item em analise.

Com o objetivo de agilizar o processo de recolha de

dados e obter um nivel elevado de participagdo no
estudo foram efetuados varios contactos com en-
tidades e associactes nacionais, dos quais resulta-
ram parcerias com a AlP (Associagdo Industrial Por-
tuguesa) e com a APQ (Associacdo Portuguesa para a
Qualidade]. Estas duas entidades apoiaram este es-
tudo através da divulgacdo do mesmo pela sua rede
de associados, apelando a sua participacdo através
do preenchimento do questionario online (platafor-
ma LimeSurvey].

Caracterizaﬁéo da amostra

A amostra estudo é constituida por organizagGes
certificadas e ndo certificadas seqgundo a norma IS0
9001, associadas das entidades parceiras do estudo
(AIP e APQ). Tendo em conta o &mbito de atuagdo das
enfidades parceiras, a amostra tem uma abrangén-
cia nacional e refrata diversos setores de atividade.
Foram contactadas por e-mail cerca de 5000 organi-
zagdes, tendo sido obtida uma taxa de resposta ao
questionario de cerca de 7%, representando um tofal



de 368 questionérios. Seis questionarios ndo
foram considerados vélidos para analise de-
vido a auséncia de resposta em varias ques-
toes da sequnda seccao, tendo-se considera-
do assim 362 guestionarios validos.
A maioria das organizagBes participantes es-
3o localizadas na regido de Lisboa e Vale do
Tejo (34%), sequida da zona centro (31%), zona
norte (24%], Alentejo (5%), Algarve (3%), Re-
gido Autdnoma da Madeira (2%) e Regido Au-
ténoma dos Acores [1%). Na sua maioria as
organizagfes apresentam uma dimensao en-
tre 50 a 249 colaboradores (37%), sendo que
19% t8m 9 ou menos colaboradores, 24% tém
entre 10 e 49 colaboradores e 20% tém

mais de 250 colaboradores. Das or-

ganizagoes respondentes 74%
sdo certificadas e, de entre
estas, 71,3% sao certificadas
pela norma 150 9001.

Resultados

Avaliagdo do produto/servigo
prestado por organizacgdes
certificadas e néo certificadas

A percecdo do produto/servico prestado pe-
las organizac@es certificadas e ndo certifica-
das foi avaliada através de um conjunto de
16 itens. Para ambas as situages, percecao
de servigo prestado por organizagges certi-
ficadas e por organizagdes nao certificadas,
a andlise fatorial exploratdria () resultou na
extracdo de apenas um fator com uma vari-
ancia explicada de 60.16% para as organiza-
¢Oes certificadas e de 57.48% para as orga-
nizag@es nao certificadas (tabela 1].
Através do teste Wilcoxon Signed Rank ve-
rificou-se a existéncia de diferengas signi-
ficativas (Z = -13.59; p<.05] nas respostas
do mesmo inquirido quando avalia a pres-
tacdo do produto/servigo por organizagdes
certificadas ou por organizacdes nao certi-
ficadas, sendo que o produto/servigo foi me-
lhor avaliado quando este é prestado pelas
organizagdes certificadas (média=4,13] do
que quando prestado pelas organizagtes
ndo certificadas (média = 3,12].
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Analise fatorial aos itens da prestacao de produto/servigo

Itens

Certificadas = N&o Certificadas

Eficiéncia

732 725

Qualidade do produto/servigo

734 746

Cumprimento de prazos

745 .768

Resposta a ndo conformidades

762 651

Comunicacdo e relacionamento

fornecedor/cliente

781 756

Imagem institucional da organizacéo

.6b3 .659

Competéncia na prestagao do servigo

821 824

Tempo de resposta a solicitagtes

759 765

Cortesia e empenho para satisfazer o pedido

.828 724

Correspondéncia as expectativas

.818 .807

Organizacgao

755 .785

Motivacgdo e envolvimento dos colaboradores

.785 763

Condigdes de trabalho, higiene

e sequranca dos trabalhadores

71 73

Cumprimento dos requisitos legais

.807 741

Confianca/Garantia da qualidade

.826 .828

Assisténcia técnica pos-venda

.804 .790

KMO

0.963 0.957

% de Variancia Total

60.16 57.48

Consisténcia interna (alfa de Cronbach]

0.955 0.949

Diferencas na prestagédo do produto/servigo por organizagoes certificadas
e ndo certificadas em funcgéo da organizagéo respondente ser certificada

ou nao certificada

Prestacdo do produto/  Caracteristica

/servico por:

do respondente

z p

Organizacgdes Certificada

Certificadas

N&o certificada

-2.087 .037

Organizacdes Certificada

Na&o Certificadas

N&o certificada

-2.678 .007

» Avaliacdo do produto/servico prestado
em funcdo das caracteristicas da organiza-
¢do respondente

Com o objetivo de analisar a existéncia de
diferencas na percegao do produto/servico
prestado pelos grupos constituidos por or-
ganizacgtes certificadas e nao certificadas
foi efetuado o teste Mann Whitney, tendo-
-se verificado a existéncia de diferengas

significativas na avaliagao efetuada por
organizag@es certificadas e por organiza-
¢Oes nao certificadas, quer para o grupo de
questdes relativas a prestacdo de produ-
tos/servigos por organizag@es certificadas
(2= -2.087; p<.05), quer nas questdes rela-
tivas a prestacdo de produtos/servicos por
organizacdes ndo certificadas (Z= -2.678;
p<.05] (tabela 2).

(1] Andlise fatorial através do método de componentes principais, com rotagdo Varimax, definindo-se como
critério de extracao de fatores a obtencao de valor préprio superiora 1.
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Os respondentes de organizagfes certifica-
das avaliam melhor a prestacao de produto/
/servico de organizacBes certificadas do que
os respondentes das organizacdes nao cer-
tificadas, enquanto os respondentes de or-
ganizagdes ndo certificadas fendem a ava-
liar melhor a prestagdo de produto/servigo
de organizagBes nao certificadas do que os
respondentes de organizagtes certificadas.
Este comportfamento é considerado expecta-
vel, tendo em conta a organizagao na qual os
respondentes estao infegrados.

N&o se verificaram diferencas significativas
na avaliacdo do produto/servico prestado por
organizacdes certificadas e nao certificadas,
tendo em conta a dimens&o [produto/servigo
de organizagdo certificada: x?= 2.886; g.l=3;
p>.05; produto/servico de organizacdo ndo

certificada: x2= 1.069; g.I=3; p>.05] ou loca-
lizacdo geogréfica da organizagdo respon-
dente [organizac@ies certificadas (x%= 3.406;
g.I=6; p>.05), organizagBes ndo certificadas
(x°= 5.865; g.I=6; p>.05]].

Avaliagédo global do produto/servico

A avaliacSo global do produto/servico prestado
por organizacgdes certificadas foi melhor avalia-
da quando comparado com a avaliagao global
do produto/servigo prestado por organizagtes
nao certificadas, quer ao nivel geral de safis-
facdo quer ao nivel de cumprimento de requi-
sitos (3.94 e 4.13 de média, respetivamente).
Esta foi a opinido de aproximadamente 76%
dos respondentes relativamente a avaliacdo
da satisfacdo global e de 81% relativamente ao
cumprimento dos requisitos das organizagges.

Analise fatorial dos fatores de selecdo de formecedores

Itens

Fatores internos

* Avaliacdo dos indicadores em funcdo das ca-
racteristicas da organizagdo respondente

Verificou-se a existéncia de diferencas esta-
fisticas significativas, quer na avaliagao do
cumprimento dos requisitos (Z=-4.521; p<.05),
quer ao nivel do grau de satisfagdo global
(2 =-3.486; p<.05), quando é efetuada a ava-
liacdo do produto/servico prestado por orga-
nizactes certificadas comparativamente com
as organizages nao cerfificadas, fendo em
conta o respondente ser também certifica-
do ou ndo. As organizagoes certificadas ten-
dem a avaliar melhor o cumprimento de re-
quisitos da prestacao do produto/servigo de
organizagdes certificadas (a média dos res-
pondentes certificados foi de 4,23 e a mé-
dia dos respondentes nao certificados foi de
3,84), bem como apresentam um grau de sa-

Fatores de mercado

Imperativos de competitividade e mercado

.554

.643

Exigéncias de parceiros comerciais

.365

.814

Garantia da qualidade

778

-.168

Garantia de cumprimento de prazos

813

-330

Garantia de satisfacao

.859

-102

Correspondéncia as expectativas

.852

-172

Cumprimento dos requisitos

187

-180

Apoio no esclarecimento de duvidas

.728

-021

Simpatia e disponibilidade

704

193

KMO

% de Varidncia Total

Valor Préprio

Consisténcia interna (alfa de Cronbach]

Avaliacéo dos fatores de selegao das organizacgtes em funcéo da dimenséo das organizagoes respondentes

Caracteristica do Respondente

Fatores

internos (2) 10-49

(1) inferiora 9

(3) 50-249

(4) superior a 250

Fatores de
(2) 10-49
(3) 50-249

mercado

(1) inferiora 9

(4) superiora 250
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[GRAFICO 1

Requisitos mais valorizados na aquisicdo de um produto/servico

Qualidade do
Produto/Servigo
Cumprimento

de prazos
Competéncia na
Prestacdo do Servico
Eficiéncia
Confianga / Garantia

tisfagdo maior com a prestacao do produto/
/servico de organizagdes certificadas do que
com o prestado por organizagfes nao certi-
ficadas (a média dos respondentes certifica-
dos foi de 4,01 e a média dos respondentes
ndo certificados foi de 3,74).

Constatou-se ainda nao existirem diferencas
significativas na avaliagao do cumprimento dos
requisitos, nas respostas recebidas por orga-
nizagGes de diferentes dimenstes [x?=3.309;
g.l.=3; p>.05] ou sediadas em diferentes loca-
lizagBes geograficas [x2=5.901; g..=6; p>.05].
De igual modo ndo se registaram diferencas
para avariavel grau de satisfacao global, quer
no que concerne a dimens&o da organizagao
[x2= 3.236; g.l.=3; p>.05], quer relativamente
a variavel de estratificagao localizagdo geo-
gréfica [x%= 5.114; g.l.=6; p>.05].

Apesar de ndo se ferem registado diferengas
estafisticas significativas, constatou-se que
organizagdes de pequena dimenséo (< 9 co-
laboradores) tendem a avaliar melhor as or-
ganizagBes nao certificadas do que as orga-
nizagBes de maior dimensao.

Analise dos requisitos mais
valorizados pelos clientes na
prestacdo do produto/servigo

Para analise desta questao, os inquiridos de-
viam, de um conjunto de 16 requisitos, assina-
lar os trés que consideravam mais importan-
tes quando avaliam o produto/servico presta-
do por um fornecedor. Os resultados eviden-

de Qualidade

Comunicacdo e
Relacionamento
Fornecedor/ Cliente
Correspondéncia
as Expectativas
Tempo de Resposta
a Solicitagtes
Assisténcia Técnica
pbs-venda
Motivagdoe
Envolvimento dos
Colaboradores
Resposta a Nao

ciados no grafico 1 mostram que a qualidade
do produto/servigo (25.6%), o cumprimento
de prazos (15.7%) e a competéncia na pres-
tagdo do servico (10.4%) foram os requisitas
mais valorizados.

Fatores de importancia na selegao

de organizacoes certificadas

Com vista a analisar este ohjetivo efetuou-se
uma analise fatorial por componentes prin-
cipais e rofagdo Varimax as variaveis rela-
fivas aos fatores determinantes da escolha
de organizages certificadas e ndo certifica-
das. Desta analise resultaram dois fatores, o
primeiro agregou sete itens relativos ao de-
sempenho da organizagdo (garantia da quali-
dade, garantia de prazos, satisfagao, garantia
de cumprimento de requisitos, correspondén-
cia as expectativas, apoio no esclarecimento
de dividas, simpatia e disponibilidade), de-
nominando-se assim como fatores internos,
e 0 segundo agrupou dois itens relativos as
questtes que ndo dependem diretamente da
organizagdo, mas sdo influenciados pelas con-
dicBes de mercado ou externas a organizagdo
(imperativos de competitividade e mercado;
exigéncias de parceiros comerciais). Como
se pode verificar pela analise da tabela 3,
a consisténcia inferna de ambos os fatores
foi bastante boa.

Tendo por base o fteste de Wilcoxon verifica-
ram-se diferencas significativas entre a va-
lorizagéo dos fatores de mercado e fatores

Conformidades

Certificacao sequndo a norma 150 3001 - Perspetiva do cliente

Organizagao
da Empresa

Cumprimento dos
Requisitos Legais
Cortesia e Empenho
para Satisfazer o Pedido
Condigdes de Trabalho,
Higiene e Sequranca
dos Trabalhadores
Imagem Institucional

A avaliacdo global do
produto/servigo prestado por
organizacoes certificadas

foi melhor avaliada quando
comparado com a avaliagao
global do produto/servico
prestado por organizacdes nao
certificadas, quer ao nivel geral
de satisfacdo quer ao nivel

de cumprimento de requisitos.”
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Diferencas nos fatores
de mercado em funcao da
dimensao da organizacao

infernos aguando da selecéo de fornecedo-
res (Z=-9,546; p<0,05), no sentido dos fato-
res de mercado serem menos valorizados
(média de 3,41] do que os fatores internos
(média de 3,88).

» Avaliacdo dos fatores de importancia na se-
lecdo de fornecedores em fungdo das carac-
teristicas da organizagdo respondente
Através do teste Mann Whifney efetuado,
verificou-se que o facto da organizagdo res-
pondente ser ou nao certificada ndo afeta a
valorizagdo dos fatores internos (Z=-1.280;
p>.05) nem de mercado (Z=1.280; p>.05). No
enfanfo, o mesmo ndo acontece em fungdo
da dimensdo da organizacdo respondente,
onde se verificaram diferencas significativas
(x?=13.66, g.I=3, p<.05) para a componente fa-
tor de mercado (tabela 4).

Pela analise da fabela 4 verifica-se ainda que
0 grupo das pequenas organizagdes (10a49
colaboradores) atribui menor importancia
a componente de mercado do que as micro,
médias e grandes organizagfes. Afravés do
teste de comparacdes mdltiplas de Kruskal-
-Wallis foi ainda possivel verificar que esta
diferenca apenas se regista, de forma signi-
ficativa, entre as pequenas e grandes orga-
nizactes (tabela 5).

N&o se registaram diferencas significativas
em funcdo da localizag&o geografica da orga-

Fatores de Dimens&o da

mercado organizagdo respondente yA p
inferiora9

Entregrupolec 2.220 .158
10-43
inferiora9

Entregrupole3 .258 1.000
50-249
inferiora9

Entregrupole4 -1.333 1.000
superior a 250
10-43

Entregrupo2e3 -2.292 131
50-249
10-43

Entregrupo2e4 -3.639 .002
superior a 250
50-249

Entregrupo3e4 -1.785 446

superior a 250

nizagao respondente relativa aos fafores de
importéncia de selecdo de organizages da
componente interna [x2= 9.529; g.|I=6; p>.05],
nem da componente de mercado [x%= 4.840;
g.I=6; p>.05].

Norma IS0 9001 como critério

de selecdo de fornecedores

Finalmente, para este (ltimo objetivo verifi-
cou-se que 13% dos inquiridos consideram
a norma |50 9001 como um critério de sele-
cdo de fornecedores “sempre” e 37% “qua-
se sempre”.

* Norma IS0 9001 como critério de selegao
de fornecedores em funcgdo das caracteris-
ticas da organizacdo respondente

Através do teste de Mann-Whitney verifica-
ram-se diferencas significativas na conside-
racao da 150 3001 como critério de selecéo
de fornecedores [Z=-5.905; p<.05], no sentido
desta certificagdo ser mais frequentemente
considerada como um critério de decisdo nas
organizacdes certificadas (média de 3,58) do
gue nas nao certificadas [(média de 2,75).
Também foram evidenciadas diferencas sig-
nificativas tendo em conta a dimensao da or-
ganizagao respondente, na consideracao da
certificagdo segundo a norma 150 9001 como
critério de selecdo de fornecedores [x2=12.05;
g.|=3; p<.05], particularmente entre as micro
e as grandes organizacges, tal como se pode
constatarna tabela 7. Pela analise das médias
apresenfadas na fabela b pode verificar-se
que quanto maior a dimensao da organizagao,
maior o seu valor e, por conseguinte, maior o
ndmero de vezes que consideram a certifica-
cao segundo a norma 150 9001 como critério

de decisdo na selegao de fornecedores.
Relativamente a localizagao geografica das
organizagoes respondentes ser um fator sig-
nificativo na consideragdo da certificagdo IS0
9001 como critério de selecdo de fornecedo-
res, nao foram encontradas diferencas signi-
ficativas [x2= 8.182; g.I=6; p>.05].

Conclusdes

|

0 produto/servigo prestado por organizagtes
certificadas foi melhor avaliado do que o pro-
duto/servigo prestado por organizag@es nédo
certfificadas, quer numa anélise global quer
numa analise individual dos varios itens,
como qualidade do produto/servigo, cumpri-
mento de prazos, imagem corporativa, efici-
éncia organizacional, entre outfros. Este fac-
to foi também evidenciado no estudo da In-
Metro (2007) no que concerne aos itens qua-
lidade do produto/servico, cumprimento de
prazos/tempo de entrega, imagem e respos-
fa a reclamacdes.

A avaliacdo da satisfacdo global e o cumpri-
mento de requisitos (legais e do cliente) sdo
tfambém melhor avaliados em organizagdes
cerfificadas, quando comparado com orga-
nizagBes nao certificadas. Este resultado co-
aduna-se com o facto de um dos requisitos
da norma 150 9001 estar relacionado com o
cumprimento dos requisitos do cliente, de
forma a aumentar a sua satisfacao, e as or-
ganizagdes certfificadas incluirem esta condi-
¢ao como parte da componente essencial na
prestacdo de produto/servico.

Os respondentes avaliaram melhor orga-
nizagdes com caracteristicas de certifica-
cao semelhantes a sua organizacao, isto &,
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Avaliacdo da frequéncia de utilizagao da IS0 9001 como critério de selecdo
na selecao de fornecedores em funcao da dimensdo das organizacgoes respondentes

Caracteristica do Respondente

Certificacdo sequndo a norma IS0 9001 - Perspetiva do cliente

1509001 (1) inferiora9

como critério (2) 10-49

de selegdo (3) 50-249

(4) superior a 250

quando os respondentes pertencem a or-
ganizagdes certificadas fendem a avaliar
melhor a prestacdo do produto/servico de
organizagoes certificadas do que os res-
pondentes de organizagtes nao certifica-
das, enquanto que os respondentes de or-
ganizagoes nao certificadas tendem a ava-
liar melhor a prestacao de produto/servico
de organizacgdes nao certificadas do que os

respondentes de organizacdes certificadas.
O facto de existirem organizagtes nao certifi-
cadas, mas com padroes de qualidade e niveis
de organizagao, gestdo e desempenho eleva-
dos é consistente com os resultados obtidos.
Muitas organizages certificadas avaliam po-
sitivamente o produto/servico prestado por
organizagdes nao certificadas. Este padréo
ohserva-se tendo em conta a dimensdo das

organizagoes portuguesas, a conjunfura eco-
némica afual e a desconfianca da eficacia dos
sistemas de gestao certificados. A conjuntura
econdmica refrai o investimento das organi-
zagBes na certificacdo dos seus sistemas de
gestdo. Por outro lado, o facto das organiza-
¢Oes certificadoras serem privadas, com fins
lucrativos e coexistirem num mercado extre-
mamente competitivo, conduz a que a credi-
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ESTUDO

Diferencas na consideracéo da certificagdo IS0 9001 como critério
de selecao de fornecedores em funcéo da dimensao da organizagdo

Dimensao da

organizacdo respondente

inferiora9
Entregrupole?

10-49

inferiora 9
Entregrupole3

50-249

inferiora9
Entregrupole4

superior a 250

10-49

Entregrupo2e3
50-249

10-49

Entregrupo2e4
superior a 250

50-249
Entregrupo3e4

superior a 250

hilidade do ato de certificagao por vezes seja
posta em causa, levando a que algumas or-
ganizagbes manftenham niveis de qualidade
elevados mas sem a certificagdo.

As organizac@es de pequena dimenséo (< 9
colaboradores) tendem a avaliar melhor as or-
ganizagOes nao certificadas do que as organi-
zagoes de maior dimensao, pelo facto destas
serem menos propensas a certificacdo quan-
do comparadas com organizagtes de maior
dimensao, reforcando a tendéncia dos inqui-
ridos em avaliar melhor organizagdes simila-
res a organizagdo a que pertencem (Sampaio,
Saraiva e Rodrigues, 2009-h).

Os requisitos mais valorizados pelos clientes
na aquisi¢do de um produto ou na prestagao
do servigo sao consensuais enfre os respon-
dentes que identificam a qualidade do produ-
fo/servigo, o cumprimento de prazos, a com-
peténcia na prestacdo do servico e a eficién-
cia como os fatores mais importantes. Estes
requisitos poderdo condicionar a aplicagao/
/utilizacdo do produto/servico e implicar con-
sequéncias danosas (materiais e financeiras)
para o prestador do produto/servico, caso ndo
se verifiqguem, sendo assim requisitos funda-
mentais. No entanto, as organizagtes ndo de-
verao descurar o cumprimento de todos os
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outros requisitos que comp@em a prestacdo
de um produto/servico.

Aquando da selecao de fornecedores, os im-
perativos de competitividade e de mercado e
as exigéncias de parceiros comerciais foram
menos valorizados do que fatores de cariz in-
terno, como a garantia da qualidade, o cumpri-
mento de prazos, a garantia da safisfacao e o
cumprimento dos requisitos. Tendo em conta
adimensao das organizagfes da amostra, as
exigéncias afuais dos clientes em fermos de
qualidade do produto/servico e cumprimen-
to de requisitos, é expectavel que os fatores
internos de selecéo de fornecedores apre-
senfem uma maior importancia que os fato-
res de mercado.

As micro organizagBes dependem, de uma for-
ma genérica, do mercado local onde estdo in-
seridas, daf aimporfancia registada nos fato-
res de mercado no processo de selecao dos
formecedores. O facto das médias e grandes
organizagoes afribuirem maior importancia
aos fatores de mercado do que as pequenas
empresas € porque consideram aqueles im-
prescindiveis na sua estratégia de expansdo
e no mercado afual, onde esta patente uma
forte componente concorrencial. Este facto
também foi verificado no estudo da InMetro
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lativamente melhor do que as organizagdes
nao certificadas.

Constatou-se ainda que a localizacdo geogra-
fica das organizagBes nao altera qualquer re-
sultado obtido, pelo que podemos considerar
que os critérios de avaliacdo e percegdo do
servico prestado sao independentes da in-
terioridade, regionalismo ou centralidade da
localizag8o das organizagdes. ll
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