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As diferentes definições ou formas de entender a qualidade deram
lugar a diversos enfoques teóricos ou modelos de gestão da qualidade,
como também são denominados na literatura, que serviram como pontos
de referência para as diversas formas de aplicação da qualidade nas orga-
nizações. Esses enfoques são fruto de uma evolução contínua da gestão
da qualidade no decorrer do tempo, em relação à qual se podem distin-
guir quatro grandes fases: inspeção, controle de qualidade, garantia da
qualidade e gestão da qualidade total (GQT) (Dale, Boaden & Lascelles,
1994; Garvin, 1988).

De acordo com Moreno-Luzón, Peris & González (2001), os dois pri-
meiros enfoques, referentes à inspeção e ao controle da qualidade, não
podem ser considerados enfoques de direção propriamente ditos, por
estarem orientados apenas para a solução de problemas de caráter
operacional e terem pouca influência sobre a direção. Desse modo, so-
mente são considerados grandes enfoques de direção os dois últimos, a
garantia da qualidade e a GQT, objetos do presente estudo.

A escolha do enfoque de qualidade é uma decisão que a empresa deve
tomar em função de sua própria organização (Smith & Angeli, 1995), de
seu planejamento estratégico e de possíveis fatores de contingência. Não
existe um sistema de qualidade padrão que funcione corretamente ao ser
aplicado em qualquer tipo de organização e dentro de qualquer contexto
organizacional (Deming, 1982).

A literatura aponta que as motivações e os objetivos que levam as
empresas a implantar sistemas de gestão da qualidade divergem quanto a
número e natureza. No entanto, a maior parte dos estudos analisa esses
aspectos a partir de um enfoque de garantia da qualidade, centrando-se
efetivamente em empresas certificadas ou que adotam como referência
as normas ISO 9000 � da International Organization for Standard-
ization (ISO).

As principais conclusões extraídas dos trabalhos analisados indicam
que a implantação de sistemas de qualidade, especialmente aqueles ba-
seados em um enfoque de garantia, se tornou uma prática generalizada
no âmbito empresarial. Assim, pode-se observar que o número de em-
presas que utilizam as normas da série ISO 9000 como guia para implan-
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tar e certificar seu sistema de qualidade aumenta ano após
ano (Casadesús & Heras, 1999; Durand et al., 1993;
Escanciano, 2000; Iracheta, Prida & Abarca, 2000; ISO,
2000). Diferentes motivações podem levar as empresas a
implantar esse tipo de sistema. A revisão da literatura es-
pecializada permitiu identificar dois grandes grupos: moti-
vos de caráter externo ou de mercado e motivos de cará-
ter interno.

Dentro do primeiro grupo, os motivos externos ou de
mercado fazem referência a razões baseadas, entre ou-
tros aspectos, na exigência dos clientes e/ou fornecedo-
res, na implantação de um sistema de qualidade por parte
dos concorrentes diretos, na melhora da reputação, na
promoção e no suporte oferecido por algumas institui-
ções públicas para o desenvolvimento de sistemas de qua-
lidade ou na possibilidade de acesso a determinados mer-
cados(1). Os motivos de caráter interno relacionam-se, por
sua vez, com questões como a iniciativa e a prioridade da
direção, a melhora contínua de processos e produtos, a
redução de custos ou o aumento dos lucros, entre ou-
tros(2).

Os objetivos propostos pelas empresas no início do
processo de implantação também são diversos, ainda que
sejam predominantes os trabalhos voltados à análise des-
sa questão no âmbito da garantia. Cabe destacar, entre
outros objetivos, a redução de custos e o conseqüente in-
cremento da produtividade, a melhora da gestão interna
da organização, o aumento do grau de satisfação dos cli-
entes ou o desenvolvimento de novos mercados (Barrier
& Zuckerman, 1994; Dale, 1994; Moreno-Luzón, 1993a;
Whittington, 1989). Martínez et al. (1999) afirmam que
as expectativas para implantar um sistema de gestão da
qualidade pautado na garantia são basicamente três: me-
lhora dos resultados econômicos, ampliação e manuten-
ção da carteira de clientes e melhora da eficiência. Além
disso, os autores indicam que existe clara relação entre os
motivos que levam as empresas a implantar um sistema
de garantia da qualidade e os objetivos propostos. Assim,
por exemplo, quando o motivo de implantação se baseia
nas exigências dos clientes, pretende-se que essa implan-
tação tenha como resultado a ampliação e a manutenção
da carteira de clientes.

Existe grande interesse no meio acadêmico pelo estu-
do das motivações e dos objetivos associados à implanta-
ção de um sistema de qualidade em uma organização. No
entanto, esse tipo de estudo esteve tradicionalmente vin-
culado a organizações de caráter industrial, ficando relegada
a segundo plano a análise dessa problemática no âmbito
das empresas de serviços. Partindo do exposto, a presen-
te investigação baseia-se, exclusivamente, no estudo de
empresas de serviços, o que se justifica por duas razões
principais: o auge e a importância que o setor de serviços
vem adquirindo cada vez mais nas sociedades atuais, e o

menor número de estudos realizados nesse setor � se
comparado ao setor industrial � em matéria de gestão da
qualidade.

Assim, tendo em vista o contexto de trabalho exposto,
define-se como objetivo geral desta investigação o estudo
das motivações e dos objetivos associados à implantação
de um sistema de gestão da qualidade em empresas de
serviços. Com tal finalidade, buscar-se-á verificar os se-
guintes pontos:
� primeiramente, pretende-se conhecer as principais mo-

tivações que levam as empresas de serviços a implantar
sistemas de gestão da qualidade;

� em segundo lugar, visa-se comprovar se o conjunto de
motivações referido é diferente para as empresas de ser-
viços que adotam um sistema de qualidade baseado na
garantia e para aquelas que se enquadram nos moldes
da GQT;

� o terceiro ponto diz respeito ao conhecimento das ex-
pectativas e dos objetivos desse tipo de organização com
relação à implantação de um sistema de qualidade;

� e, finalmente, pretende-se descobrir se, no que se refere
à implantação de um sistema de qualidade, os objetivos
das empresas de serviços variam em função do enfoque
de qualidade � garantia versus GQT � adotado.

Este trabalho está estruturado em quatro partes clara-
mente definidas. Após este tópico em que se introduziu o
tema de estudo e se apresentou o contexto teórico neces-
sário, na segunda parte aborda-se a metodologia de inves-
tigação utilizada. No terceiro tópico descreve-se os resul-
tados obtidos e, no último, expõe-se as conclusões mais
importantes, algumas conseqüências e as possíveis linhas
de pesquisa futura.

METODOLOGIA DA INVESTIGAÇÃO

Para conferir evidência empírica aos objetivos propos-
tos, a população alvo da pesquisa aqui relatada compõe-
se de médias e grandes empresas de serviços localizadas
na Espanha cuja atividade concentra-se, principalmente,
nos setores hoteleiro, bancário, de seguros, de transporte
e hospitalar. A amostra foi selecionada por meio de um
procedimento estratificado por setores, realizado a partir
do guia de empresas denominado Duns 50.000 princi-
pales empresas españolas, edição 2000, no qual a popu-
lação dos setores em questão representava um universo
de 797 empresas.

No quadro a seguir consta a ficha técnica do estudo.
Como pode ser observado, as empresas selecionadas e
pesquisadas foram 116. A coleta de dados efetuou-se por
meio de entrevistas pessoais dirigidas aos diretores gerais
ou diretores de qualidade das empresas. Para as entrevis-
tas, utilizou-se um questionário estruturado em que as res-
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postas dos entrevistados eram medidas por escalas tipo
Likert de 5 pontos.

Em relação aos dados de classificação da amostra,
72,4% das empresas estudadas desenvolviam atividades
em algum dos setores mencionados � hotéis, bancos,
seguros, transporte e hospitais �, enquanto os 27,6%
restantes realizavam outra série de atividades diferentes,
porém pertencentes ao setor de serviços. Quanto à locali-
zação geográfica, as empresas da amostra encontravam-
se em diversas e importantes comunidades do território
espanhol, principalmente pelo fato de as empresas matri-
zes ou centrais entrevistadas estarem situadas em cidades
como Madri, Barcelona, Valência, Sevilha ou Bilbao, en-
tre outras. A rigor, 82,9% das empresas integrantes da
amostra localizavam-se nessas cidades.

No referente ao número de funcionários das empresas
de serviços pesquisadas, observa-se que a dimensão mé-
dia era bastante ampla � 628 trabalhadores aproximada-
mente, distribuídos entre diretores, gerentes, cargos mé-
dios de chefia, técnicos especializados, pessoal de suporte
e de linha. No entanto, apesar do grande tamanho, é sur-
preendente observar que a estrutura organizacional das
companhias pesquisadas era bastante plana, apresentan-
do, em média, quatro níveis hierárquicos, com o mínimo
de um e o máximo de 20 níveis.

Devido à sua importância no âmbito desta investiga-
ção, é conveniente examinar a distribuição das empresas
pesquisadas em função do enfoque de qualidade que de-
clararam ter adotado. Nesse sentido, 80 empresas � que
representam 68,9% da amostra � declararam seguir um

enfoque de garantia da qualidade e, delas, 68 reconhece-
ram estar certificadas de acordo com as normas da série
ISO 9000 ou alguma norma setorial. Em contrapartida,
36 empresas � 31,1% da amostra � declararam que seu
sistema de gestão da qualidade se baseia na filosofia da
qualidade total. Delas, 27 afirmaram expressamente se-
guir esse enfoque utilizando como ponto de referência o
Modelo EFQM de Excelência (da European Foundation
for Quality Management � EFQM), subjacente ao Prê-
mio Europeu à Qualidade, o que demonstra a importância
que esse modelo de trabalho tem para o desenvolvimento
da GQT no âmbito da Europa comunitária. Para finalizar,
74,1% das empresas que basearam a implantação da qua-
lidade total no Modelo EFQM de Excelência ( 20 empresas)
possuíam certificado de seu sistema de qualidade, enquanto
as 25,9% restantes  (7 empresas) afirmaram aderir a esse
enfoque sem ter obtido certificação alguma.

RESULTADOS

Motivos que levaram à implantação de sistemas de ges-
tão da qualidade

Para conhecer as principais motivações que levaram
as empresas a implantar sistemas de gestão da qualidade,
independentemente do enfoque adotado, utilizou-se no
questionário uma escala de 16 itens do tipo Likert de 5
pontos, correspondendo o 1 a motivação zero e o 5 a
forte motivação.

Primeiramente, calculou-se o coeficiente a de Cronbach,
com valor de 0,89, considerado superior ao valor mínimo
aceitável e, portanto, indicador da boa confiabilidade da
escala. Em segundo lugar, realizou-se uma análise fatorial
de componentes principais com rotação varimax. Ao ve-
rificar os dados que constam na tabela 1, observa-se que
os resultados da análise fatorial podem ser considerados
satisfatórios, pois apresentam três fatores que explicam
61,8% da variância total, e todos os testes que permitem
interpretar esses resultados apresentam valores adequa-
dos. Além disso, as correlações existentes entre o fator e
os itens, expressadas por meio das cargas fatoriais, são
muito significativas, com níveis superiores a 0,5% � valor
considerado por Hair, Anderson & Tatham (1987).

Ficha Técnica da Pesquisa

Item Descrição

Universo e âmbito 797 empresas de serviços localizadas na
do estudo Espanha (hotéis e restaurantes, bancos e

caixas econômicas, seguradoras,
companhias de transporte, hospitais e
outros serviços)

Tamanho da amostra 116 empresas

Nível de confiança 95%

Erro de amostragem ± 8%

Procedimento de Amostragem aleatória estratificada por
amostragem setores

Data do trabalho de Junho e julho de 2000
campo

Tipo de entrevista Entrevista pessoal com questionário
estruturado dirigido a diretores gerais ou
diretores de Qualidade

Pode-se concluir que as razões ou os
motivos fundamentais que levaram as

empresas à implantação de um sistema
de gestão da qualidade são de natureza

diversa, de acordo com o enfoque de
qualidade escolhido.
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Examinando os resultados obtidos a partir da análise
fatorial, pode-se identificar os diferentes fatores encontra-
dos como motivos externos ou de mercado (F1), mo-
tivos internos de competitividade (F2) e, devido às
cargas de maior peso sobre o fator, motivos de eficiên-
cia interna ou motivos de gestão interna (F3).

Considerando o enfoque de qualidade adotado pela or-
ganização, pode-se observar que as motivações que leva-
ram à escolha de um ou outro enfoque foram diferentes
� ver tabela 2. Foram encontradas diferenças significati-
vas (p £ 0,01) com respeito aos motivos relacionados com o

mercado, principalmente motivos externos
à organização, que correspondem ao fa-
tor 1. Assim, pode-se afirmar que as em-
presas que implantaram sistemas de ga-
rantia da qualidade declararam-se mais for-
temente impulsionadas por esse tipo de
motivo do que aquelas que implantaram
sistemas de GQT. No entanto, as diferen-
ças apuradas com relação aos aspectos
internos de competitividade (F2) e à efici-
ência interna (F3) não podem ser conside-
radas estatisticamente significativas.

Com base nesses resultados, pode-se
determinar que os dois grupos de empre-
sas estabeleceram a mesma hierarquia no
momento de avaliar os motivos que leva-
ram à implantação do sistema de gestão
da qualidade � motivos internos de
competitividade (F2), motivos de gestão
interna (F3) e motivos externos ou de
mercado (F1). Igualmente, é notória a
grande importância atribuída pelos dois
grupos aos motivos relacionados com a
competitividade � 4,18 para aquelas que
adotaram um enfoque de gestão da qua-
lidade total e 3,98 para as de garantia,
em uma escala de 5 pontos. No entanto,
destaca-se o fato de os motivos externos
terem sido considerados significativamen-

te mais importantes pelas empresas que implantaram um
enfoque de garantia do que pelas que adotaram um enfoque
de gestão da qualidade total, o que em certa medida coin-
cide com as postulações da literatura especializada.

Objetivos a alcançar com a implantação de um
sistema de gestão da qualidade

Sem considerar no momento a diferença no enfoque
empregado, os objetivos mais freqüentes mencionados pe-
las empresas são: destacadamente e em primeiro lugar, o

Tabela 1

Principais Motivos que Levaram as Empresas a Implantar
Sistemas de Gestão da Qualidade

Principais Motivos Carga Fator Alpha Variância

Exigências dos clientes 0,598
Acompanhar as tendências do mercado 0,733
Desenvolvimento de novos mercados 0,568
Pressão da concorrência 0,781 F1 0,83 23,0
Aumento da competitividade internacional 0,675
Desenvolvimento de mercados internacionais 0,646
Exigências da política do governo 0,636

Promoção da qualidade da gestão 0,696
Melhora da infra-estrutura da organização 0,701
Meta estabelecida pela diretoria 0,811 F2 0,83 21,9
Melhora da qualidade do produto/serviço 0,801
Promoção da imagem corporativa 0,519

Comprovação da eficácia da GQT 0,573
Melhora do grau de satisfação dos funcionários 0,804 F3 0,81 16,9
Aumento da fatia de mercado 0,569
Redução de custos 0,719

Alpha total = 0,89 Determinante da matriz de correlações = 0,001669
Variância total = 61,8% KMO = 0,825

Teste de esfericidade de Bartlett = 1068,435
Significância = 0,000

Tabela 2

Teste t para Diferença de Médias entre os Fatores de Motivação

Médias Teste de Levene para Teste t para a

Fator a Igualdade de Variâncias Igualdade de Médias
Gestão da Garantia de

f Significância t SignificânciaQualidade Total Qualidade

F1 2,91 3,44 0,061 0,805 -3,055 0,003
F2 4,18 3,98 0,303 0,583 1,514 0,133
F3 3,68 3,62 1,395 0,240 0,333 0,740
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aprimoramento dos sistemas de trabalho (94%), seguido pela
melhora do grau de satisfação dos clientes (92,2%), pela
motivação da equipe de direção (87,1%) e pelo aperfeiçoa-
mento dos processos de produção de serviços e da comuni-
cação interna (86,2% em ambos os casos), tal como consta
na tabela 3. Do mesmo modo, cabe destacar que todas as
porcentagens obtidas são elevadas, indicando que a maior
parte dos objetivos abordados no presente estudo foram le-
vados em consideração por todas as empresas entrevistadas
quando da implantação de seu sistema de qualidade.

Por outro lado, para saber se entre os dois grupos de
empresas estudados existem diferenças quanto aos objeti-
vos almejados após a implantação do sistema, analisou-se
o coeficiente Phi e a probabilidade exata de Fisher, pelo
fato de as duas variáveis utilizadas na análise estatística
serem dicotômicas. Os resultados obtidos também estão
demonstrados na tabela 3. Pode-se observar que as dife-
renças são estatisticamente significativas em 14 dos 22
objetivos abordados.

Como é possível comprovar, existem diferenças signi-
ficativas (p £ 0,01) em relação aos seguintes objetivos:

aprimoramento dos sistemas administrativos, melhora da
motivação e da satisfação dos funcionários, melhora dos
lucros/rentabilidade e incremento das vendas. As diferen-
ças de porcentagens são consideráveis para esses quatro
objetivos, além de quantitativamente superiores para to-
dos eles nas empresas com enfoque de GQT.

Além dos resultados anteriores, observa-se que 5,6%
das empresas que adotaram um enfoque de GQT afirma-
ram ter em vista também outros objetivos, diante de 3,8%
das empresas com um enfoque de garantia da qualidade.
Entre tais objetivos, apontados no campo �outros�, o mais
citado foi o desejo de diferenciação com respeito às em-
presas concorrentes, apesar de também terem sido apon-
tados a melhora da imagem corporativa, por empresas de
ambos os enfoques, e a redução de custos, por empresas
com enfoque de garantia. Outro resultado interessante diz
respeito ao objetivo de melhorar a comunicação em nível
interno da organização, que foi observado em mais em-
presas com sistemas de garantia da qualidade do que nas
que optaram por sistemas de GQT � 87,5% no primeiro
caso, ante 83,3% no segundo �, embora seja relevante o

Tabela 3

Principais Objetivos que Levaram as Empresas a Implantar Sistemas de Gestão da Qualidade

Porcentagem de Empresas

Total Gestão da Garantia de CoeficienteObjetivos
N = 116 Qualidade Total Qualidade Phi

N = 36  N = 80

Aprimoramento dos sistemas de trabalho 94,0 97,2 92,5 0,092
Melhora do grau de satisfação dos clientes 92,2 94,4 91,3 0,055
Motivação da equipe de direção 87,1 94,4 83,8 0,147*
Aperfeiçoamento dos processos produtivos 86,2 91,7 83,8 0,106
Melhora das comunicações internas 86,2 83,3 87,5 -0,056
Desenvolvimento de uma cultura de qualidade 83,6 91,7 80,0 0,146*
Melhora da eficácia da situação global da empresa 83,3 94,1 78,8 0,189**
Melhora da produtividade 82,8 91,7 78,8 0,158*
Melhora da posição competitiva 82,6 88,6 80,0 0,104
Melhora do clima de trabalho 81,9 86,1 80,0 0,073
Melhora da motivação e da satisfação dos funcionários 81,0 94,4 75,0 0,229***
Melhora das comunicações externas 80,2 88,9 76,3 0,147*
Melhora da qualificação 80,2 91,7 75,0 0,193**
Melhora das relações no trabalho 78,4 88,9 73,8 0,170**
Incremento das vendas 78,3 94,3 71,3 0,257***
Melhora dos lucros / rentabilidade 77,2 94,3 69,6 0,271***
Melhora da fatia de mercados tradicionais 77,2 91,4 70,9 0,226**
Aprimoramento dos sistemas administrativos 76,5 91,4 70,0 0,233***
Consolidação de clientes 74,1 86,1 68,8 0,183**
Padronização de produtos e processos 66,4 66,7 66,3 0,004
Inovação de produtos / serviços 62,9 77,8 56,3 0,206**
Outros 04,3 05,6 03,8 0,041

Níveis de significância: *   p £ 0,10 **  p £ 0,05 *** p £ 0,01
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fato de essa diferença não ser significativa e, em razão
disso, não poder ser atribuída ao enfoque de gestão da
qualidade aplicado.

CONCLUSÕES

A partir dos resultados relatados, pode-se chegar a al-
gumas conclusões e implicações. Em primeiro lugar, pode-
se afirmar que, independentemente do enfoque de quali-
dade adotado, a implantação de sistemas de qualidade pelas
empresas é motivada por diversas razões que podem ser
agrupadas em três blocos: motivos externos ou de merca-
do, motivos internos de competitividade, e motivos de efi-
ciência interna.

Entre o conjunto de motivos apresentados, verificou-
se que os mais freqüentemente apontados pelas empresas
de serviços em estudo pertencem ao segundo grupo. Efe-
tivamente, tanto as empresas com sistemas de garantia da
quantidade quanto aquelas que optaram por sistemas de
GQT afirmaram que a razão preponderante que as levou
à implantação do sistema de qualidade está relacionada
com o fato de atender a uma aspiração da alta direção da
empresa. O segundo grupo de motivos mais indicados re-
laciona-se com a eficiência interna, destacando-se a me-
lhora do grau de satisfação dos funcionários. Por último,
os motivos menos apontados foram aqueles relativos a
questões externas ou de mercado.

Pode-se concluir que as razões ou os motivos funda-
mentais que levaram as empresas à implantação de um
sistema de gestão da qualidade são de natureza diversa, de
acordo com o enfoque de qualidade escolhido. Predomina
em todos os casos a meta estabelecida pela equipe de di-
reção como razão mais importante para efetivar a implan-
tação de tal sistema. No entanto, é relevante o fato de os
motivos relacionados com o mercado terem maior peso
para as empresas que optaram por enfoque de garantia
da qualidade do que para as restantes. De modo mais con-
creto, para as empresas que adotam a garantia da qualida-
de, a pressão exercida pela concorrência e as exigências
dos clientes são aspectos considerados fundamentais para
realizar atividades relacionadas com a qualidade e a im-
plantação de um sistema de garantia. O propósito para
muitas dessas empresas é poder continuar competindo no
mercado atual, de maneira que se mostram dispostas a
atender a todas as exigências desse mercado.

Esses motivos são especialmente relevantes em em-
presas que pretendem obter a certificação do sistema de
qualidade, de acordo com as normas ISO 9000 ou qual-
quer outro tipo de norma, como já foi demonstrado em
numerosos trabalhos desenvolvidos nessa linha(3). Da mes-
ma forma, como postulam Dale (1994), Padrón (1996)
ou Senlle & Stoll (1994), é evidente que, com o fim de
manter ou melhorar a posição competitiva, a certificação

se apresenta como um elemento bastante atrativo para a
empresa, uma vez que permite o reconhecimento de sua
qualidade ante terceiros.

No entanto, à medida que cresça o número de empre-
sas certificadas ou que apliquem as normas ISO 9000,
diminuirá esse efeito positivo e sua possibilidade de utiliza-
ção para a diferenciação, de maneira que pode até mes-
mo se tornar um aspecto negativo o fato de a empresa
não estar certificada ou não seguir normas. Tendo em vis-
ta tais considerações, parece necessário que, para compe-
tir no atual contexto, as empresas que se iniciaram no
caminho da qualidade implantando sistemas de garantia
avancem ainda mais, até conseguirem desenvolver um sis-
tema de GQT, o qual pressupõe uma base mais sólida para
a consecução de vantagens competitivas(4).

Os resultados apresentados neste estudo evidenciam a
mudança de mentalidade das empresas espanholas que,
cada vez mais, estão conscientes da necessidade de não
perder o bonde da gestão da qualidade (Escanciano,
2000). Embora tradicionalmente a decisão de garantir a
qualidade ou de obter a certificação tenha sido associada à
existência de pressões externas que, em alguns casos, acon-
selham e/ou exigem sua adoção, os resultados aqui apre-
sentados apontam o fato de as empresas considerarem
que a certificação ou a garantia da qualidade pode ser uma
via para melhorar a qualidade em geral e, em particular, a
qualidade operacional da empresa, o que coincide com o
ponto de vista das empresas com sistemas de GQT.

Em relação aos objetivos almejados com a implanta-
ção de um sistema de gestão da qualidade, os mais
freqüentemente apontados pelas empresas foram os refe-
rentes ao aprimoramento dos sistemas de trabalho, à me-
lhora do grau de satisfação dos clientes, à motivação da
equipe de direção e à melhora dos processos de produção
de serviços e da comunicação interna na organização. É
relevante o fato de as empresas com enfoques de GQT
apresentarem maior número de objetivos a alcançar após
a implantação do sistema do que as empresas com garan-
tia da qualidade.

Da mesma forma, foram encontradas diferenças signi-
ficativas entre as empresas com diferentes enfoques de
gestão da qualidade. Assim, são cinco os grandes objeti-
vos apontados por número expressivamente maior de
empresas com enfoque em GQT. Trata-se, efetivamente,
de melhorar os resultados econômicos, aprimorar a efici-

De modo mais concreto, para as empresas que
adotam a garantia da qualidade, a pressão
exercida pela concorrência e as exigências

dos clientes são aspectos considerados
fundamentais para realizar atividades

relacionadas com a qualidade e a implantação
de um sistema de garantia.
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ência da organização, melhorar aspectos relacionados aos
recursos humanos, conseguir a consolidação dos clientes
e melhorar a eficácia da situação global da empresa.

Outros objetivos, como realizar a padronização de
produtos e processos, aperfeiçoar os sistemas de trabalho
e os processos produtivos, melhorar as comunicações in-
ternas, bem como melhorar o clima de trabalho, são co-
muns e igualmente importantes para as empresas que
optaram por ambos os enfoques. O mesmo ocorre com
respeito à satisfação dos clientes e à melhora da posição
competitiva, objetivos que se pretendem alcançar em to-
dos os casos, não sendo encontradas diferenças significa-
tivas entre os dois enfoques.

Diante desse quadro, uma possível explicação estaria
determinada pelo contexto que envolve cada um dos
enfoques estudados, apresentando o enfoque em GQT um
contexto muito mais amplo do que o mostrado pela ga-
rantia da qualidade � essa diferença fica patente na com-
paração dos modelos de referência mais utilizados para
implantar um sistema de qualidade, a saber, as normas
ISO, no caso da garantia, e o modelo subjacente a um
prêmio de qualidade no caso da GQT. Caberia apontar
também outra explicação relacionada com as motivações
que conduziram à implantação do sistema de gestão da
qualidade. Se a empresa opta por implantar um sistema
de garantia da qualidade com o único fim de obter a
certificação, terá número de objetivos menor a alcançar
do que se der início a um processo de GQT. Nesse último
caso, a empresa não só esperará ver atingidos os objeti-
vos relacionados com os aspectos do processo produtivo
e com a padronização de processos e produtos, mas tam-
bém pretenderá aprimorar-se em todos aqueles aspectos
que a levem a efetivar a aplicação da qualidade em toda a

organização em seu sentido mais amplo, sendo muito im-
portante a instituição de uma cultura empresarial de quali-
dade que facilite esse propósito e na qual os recursos hu-
manos desempenhem papel fundamental.

Existe, também, a crença de que a implantação de sis-
temas de garantia da qualidade está fundamentada, em
maior medida, em razões externas ou de mercado. No
entanto, os dados obtidos no estudo demonstram que as
organizações atribuem maior importância aos aspectos
internos no momento de implantar um sistema com tais
características. Acredita-se que essa experiência possa ser
utilizada por empresas localizadas em outros países, no
sentido de que poderão dedicar maiores esforços aos as-
pectos internos da organização, em vez de pretender im-
plantar o sistema de garantia exclusivamente guiadas por
motivos externos ou de mercado.

Finalmente, com o estudo aqui relatado, a comunida-
de científica internacional poderá ter conhecimento das
motivações e dos objetivos que levam as empresas espa-
nholas do setor de serviços a implantar um sistema de
gestão da qualidade, bem como das diferenças existentes
no caso da opção por um ou outro enfoque. Nesse senti-
do, a presente investigação pode servir como ponto de
partida para a realização de estudos em que se comparem
as motivações e os objetivos para implantar sistemas de
gestão da qualidade em diferentes países e, inclusive, em
distintas regiões de diferentes países. Podem, também, ser
realizados estudos intersetoriais que analisem tais questões,
tanto em empresas pertencentes ao setor de serviços quan-
to em empresas industriais. Somente assim seria possível
desenvolver teorias generalizáveis sobre a gestão da quali-
dade em nível internacional (Tata, Prasad & Babbar,
1999).u
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Neste trabalho, estudam-se os principais motivos e expectativas que levam as empresas a implantar um
sistema de gestão de qualidade, considerando a existência de dois grandes enfoques de qualidade � a
garantia da qualidade e a gestão da qualidade total. Foi realizado um estudo empírico com uma amostra de
116 empresas de serviços espanholas de médio e grande porte. Os resultados demonstram que os motivos
e objetivos que levam à implantação de um ou outro enfoque são distintos.

Palavras-chave : garantia da qualidade, gestão da qualidade total, ISO 9000.

Through this work we study the motivations and expectations which make organisations implement a quality
management system. To do so, we take the existence of two important quality approaches � quality assurance
and total quality management- as a starting point. In order to achieve our objective, we develop an empirical
study employing a sample of 116 medium and big-sized Spanish service companies. The results show that
the motivations and expectations that make organisations implement whether quality assurance or total
quality management are different.

Uniterms : quality assurance, total quality management, ISO 9000.

Este trabajo estudia cuáles son los principales motivos y expectativas que conducen a las empresas a implantar
un sistema de gestión de la calidad, considerando la existencia de dos grandes enfoques de calidad � el
aseguramiento de la calidad y la gestión de la calidad total. Se realiza un estudio empírico, utilizando una
muestra de 116 medianas y grandes empresas de servicios españolas, y los resultados muestran que los
motivos y objetivos que conducen a la implantación de uno u otro enfoque son diferentes.

Palabras clave : aseguramiento de la calidad, gestión de la calidad total, ISO 9000.
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