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RESUMO

Com massificagdo da certificagdo ISO 9001, tém se buscado metodologias para
mensurar a Maturidade dos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ’s), mas os
trabalhos relativos a esse tema ainda séo escassos na literatura. Assim, o presente
artigo tem por objetivo realizar uma investigacdo empirica, a partir do modelo
conceitual desenvolvido, utilizando analise fatorial, identificando os construtos de
primeira ordem de forma a contribuir para a validagdo de instrumentos de pesquisa
nessa area do conhecimento. Utilizou-se uma pesquisa do tipo survey com a
participacdo de 187 empresas. Os resultados demonstram que, além daqueles
construtos identificados na literatura, um novo se apresenta.

Palavras-Chave: Sistemas de Gestao da Qualidade, Maturidade, ISO 9001.

ABSTRACT

The increased demand for ISO 9001 certification has motivated the search for
methodologies to measure the maturity of Quality Management Systems (QMS's),
but research on this topic are still scarce in the literature. Thus, this article aims to
perform an empirical investigation, from the conceptual model developed using factor
analysis, identifying the constructs of the first order to contribute to the validation of
research instruments in this area of knowledge. It was used a survey research with
the participation of 187 companies. The results demonstrated that besides those
constructs identified in the literature a new one is presented.

Keywords: Quality Management Systems, Maturity, ISO 9001.
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1 INTRODUCAO

A Gestao da Qualidade (GQ) representa um dos mais relevantes temas de
pesquisa em Administracdo e Engenharia de Produgcdo. Dean e Bowen (1994)
destacam o aumento do interesse da implantacdo de Sistemas de Gestdao da
Qualidade (SGQ’s) em diversos setores da economia, tais como servicos,
manufatura, saude, educacao e governo. Tal fato € comprovado pelo relatério ISO
Survey (ISO, 2009), que aponta que mais de um milhdo de empresas certificaram
seus SGQ’s, com base nos requisitos da norma ISO 9001 (ABNT, 2008).

O aumento de certificacées ISO 9001 ocorre devido ao fato de a gestao pela
qualidade ter se transformado em uma “coqueluche” para muitas empresas (Martins,
1998), que passaram a considerar a implantacao e a certificacdo de seus SGQ’s
como garantia de resultados rapidos e competitividade (Samson & Terziovski, 1999;
Purushothama, 2010; Rosnah, Wan & Zulkifli, 2010).

Esse contexto nos remete ao problema de pesquisa: Quais sdo os fatores

relevantes na maturidade de Sistemas de Gestao da Qualidade?
Implicito na busca da certificacdo de qualidade esta o pressuposto de que Sistemas
de Gestdo da Qualidade estdo associados a melhoria dos processos e contribuem
para um melhor desempenho do negdcio. No entanto, a literatura revisada para este
estudo somente aborda a discussao acerca do impacto do evento de certificacdo no
desempenho empresarial (Samson & Terziovski, 1999; Corredor & Gori, 2011). Este
trabalho encontra relevancia ao realizar a avaliacao de tal impacto além do evento
certificacao, identificando as variaveis que representam a evolug¢ao da maturidade de
SGQ’s.

Embora se encontrem diversas contribuicbes no referencial da qualidade e
nas abordagens de maturidade, os trabalhos relacionados a concepgdo e
operacionalizacao de instrumentos de pesquisas que procurem mensurar o construto
Maturidade de Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ’s) ainda s&o escassos.
Desta forma, o objetivo deste estudo é identificar os fatores relacionados a
maturidade de SGQ’s, por meio da proposi¢ao e validagdo de um questionario tipo
survey.

A pesquisa do tipo survey foi realizada nas organizacdes participantes do
PRODFOR - Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificagdo de
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Fornecedores. Este programa é mantido Federacdo das Industrias do Estado do
Espirito Santo e conta com a participacdo de grandes empresas como
mantenedoras e 296 fornecedores distribuidos nos estados do Espirito Santo, Bahia,
Minas Gerais, Rio de Janeiro e Sao Paulo, cujos SGQ’s sao certificados com base
nos requisitos da NBR ISO 9001 (PRODFOR, 2011).

Purushothama (2010) destaca que no inicio da década de 1990 a certificacao
ISO 9001 era considerada uma grande realizacdo. Atualmente, em alguns
mercados, a certificacdo é tida como requisito basico ou fundamental para uma
organizacao sobreviver. Com mais de um milhdo de empresas certificadas, torna-se
dificil estabelecer uma diferenciacao entre essas empresas. Na pratica, os clientes
encontram dificuldades em identificar fornecedores que procuram amadurecer seus
processos para além da certificacdo. Este fato exige, portanto, mecanismos de
avaliacao da maturidade de SGQ’s (Rosnah et al., 2010). Neste sentido, € possivel
observar um numero crescente de pesquisas que se dedicam a investigar e
desenvolver técnicas para avaliar o nivel de maturidade de Sistemas de Gestado da
Qualidade (Ahire, Golhar, & Waller, 1996; Saraph, Benson, & Schroeder, 1989;
Flynn, Shroeder, & Sakakibara, 1994; Grandzol & Gershon,1998; Douglas & Judge,
2001; Singh & Smith, 2006).

Wade (2002) argumenta que a confianga nos requisitos da 1ISO 9001 n&o
garante um sistema de qualidade bem sucedido, pois a certificacdo nesta norma
promove apenas a base para a gestdo da qualidade nas organizacdes:
especificacdo, controle e procedimentos basicos. O autor ainda adverte que é
necessario utilizar outros mecanismos para medir e aprimorar a maturidade dos
Sistemas de Gestdo da Qualidade de modo que as organizagdes possam fazer a
prépria avaliagdo de seus futuros e atuais parceiros de negoécio, bem como comparar
sua maturidade com a de seus concorrentes.

Modelos de maturidade séo utilizados como ferramentas de melhoria,
descrevendo o processo em niveis de evolugcado de forma a diagnosticar o estagio
atual do processo, bem como orientar o esforco de melhoria. Embora maturidade
seja definida formalmente como "Estado completo de desenvolvimento" (Webster,
2013), a literatura permite sintetizar o conceito de maturidade em trés perspectivas:

- Amadurecimento - Desenvolvimento de um estado inicial a um estado mais
avancado com o passar dos anos. Aqui estd implicita a nogao temporal ou
envelhecimento (Sousa & Voss, 2001; Fraser, Moultrie, & Gregory, 2002);
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- Capabilidade - Desenvolvimento completo ou condigdo perfeita de algum processo
ou atividade (Urdang & Flexner, 1968) garantindo assim sua inser¢cado em um ciclo de
melhoria continua;

- Evolucao - Lahti, Shamsuzzoha e Helo (2009) defendem que o conceito de
maturidade em processos esta atrelado a nocao evolucionista, destacando que um
processo pode passar por um numero de estagios intermediarios até alcancar a
maturidade. Neste ponto de vista, a definicdo de maturidade combina adaptacao ao
meio com a adocao de boas praticas.

As diferentes definicbes de maturidade se complementam e denotam o uso
de métricas que direcionam a mudancga organizacional de um estagio inicial para um
mais avangado. Além do compartilhamento deste conceito, estes modelos tém em
comum a ideia de que 0s processos podem ser estruturados pelas empresas a partir
de estagios ou niveis de evolucdo, sendo claramente definidos, gerenciados e
controlados ao longo do tempo. Para cada nivel de maturidade é fornecido um texto
descritivo, elencando as caracteristicas de desempenho, com maior complexidade a
cada nivel. Silveira (2009) salienta que todos estes modelos apontam um caminho
l6gico de desenvolvimento progressivo da capacitacdo em processos gerenciais, em
que o importante ndo é definir em que nivel uma determinada empresa se encontra,
mas o que deve ser feito para assegurar a continuidade de seu desenvolvimento e a
melhoria continua e controlada de seus processos.

A andlise das abordagens selecionadas permitiu a definicdo do conceito de
maturidade de Sistema de Gestdo da Qualidade a ser adotado neste trabalho:
Capabilidade de uma organizagdo aperfeicoar continuamente seus processos
relacionados ao sistema de gestdo da qualidade, de modo a assegurar que 0S
mesmos sao definidos, implementados, gerenciados, controlados e melhorados

(grifo dos autores).

2 REFERENCIAL TEORICO

Os modelos de maturidade tiveram inicio com o Aferidor de Maturidade de
Gestao da Qualidade, também conhecido como Grid de Crosby (Crosby, 1979), cuja
finalidade teria sido a de criar uma metodologia de avaliacdo ou um aferidor do grau

de maturidade na gestdo dos diversos processos de qualidade. Este modelo é
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considerado o predecessor dos modelos atuais por sua natureza genérica e
intrinseca de maturidade (Oliveira, 2006; Silveira, 2009), e orientou 0 surgimento de
varios instrumentos compostos por construtos para a avaliacdo da maturidade das
praticas de Gestao da Qualidade.

O objetivo principal de um modelo de maturidade ¢é descrever o
comportamento tipico exibido por uma organizacdo em um numero de niveis ou
graus de consolidacdo de praticas consagradas, para cada critério em estudo,
codificando o que pode ser considerado como boa pratica, bem como formas de
transicdo de um nivel a outro. Assim, os modelos de maturidade permitem aos
gestores a identificacdo de uma trajetéria logica e progressiva para o
desenvolvimento organizacional (Silveira, 2009).

O primeiro instrumento a reconhecer a maturidade como um construto de
ordem superior, composto por construtos de primeira ordem para medicdo de
praticas de Gestdo da Qualidade dentro das organizagdes, foi proposto por Saraph
et al. (1989), que desenvolveram um formulario com o objetivo de mensurar a gestao
da qualidade através da avaliacdo da confiabilidade. Estes autores avaliaram a
percepcao dos gerentes em oito construtos de primeira ordem, baseados nas
definicbes dos chamados “gurus de qualidade”, como Juran, Crosby, Ishikawa e
Deming. Destacam-se neste estudo a validade externa do instrumento e a incluséo
de diversas empresas de manufatura e servigos de setores industriais variados.

Posteriormente, Flynn et al. (1994) apresentam uma proposta de evolucao ao
instrumento de Saraph et al. (1989), incorporando préaticas de gestao da qualidade
americanas e japonesas, desta vez submetendo a pesquisa também ao nivel
operacional, pois os autores acreditavam que a gestdo da qualidade é mantida por
este nivel. O questionario previa questdes separadas para funcionarios diretos,
gerente de planta, gerente de qualidade, gerente de producdo, supervisores,
engenheiros de processo, gerentes de recursos humanos e funcionarios da area
operacional. O instrumento foi aplicado em 42 industrias americanas de
componentes de transportes, eletrdnicos e maquinas, totalizando 716 respondentes.

Ahire et al. (1996) analisaram os instrumentos idealizados pelos grupos de
Flynn e Saraph, propondo um questionario focado no nivel operacional, que
incorporava construtos baseados no Prémio Malcolm Baldridge (Estados Unidos).
Este questionario foi testado em uma amostra de 371 empresas do ramo de pecas

automotivas e utilizou, segundo os proprios autores, técnicas estatisticas de

(ol Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 13, n. 3, p. 23-50, set./dez. 2013 28



Maturidade de Sistemas de Gestao da Qualidade como um
- Construto de Segunda Ordem

Revista Gestao & Tecnologia

validacdo “mais compreensivas e extensivas”. Estes autores sugeriram a realizacéo
de trabalhos futuros que utilizem modelos combinados, de forma a minimizar apenas
uma visdo de qualidade, e a sua aplicacdo aos niveis gerenciais e operacionais, de
forma a identificar o status da qualidade de uma forma sistémica nas organizacoes
estudadas.

Outro estudo quantitativo relevante encontrado na literatura foi conduzido por
Grandzol e Gershon (1998), que avaliaram 273 empresas das industrias naval e
aeronautica americanas. Nesta pesquisa, o instrumento proposto baseou-se nos
estudos de Deming e apontou acdes importantes para evitar falhas na implantacéao
do TQM. Estes autores separaram os construtos identificados em enddgenos
(resultados — baseados nos estudos de Brown et al.), e Exdgenos (praticas da
gestéo da qualidade — baseadas nos estudos de Deming).

Posteriormente, Singh e Smith (2006) contribuiram para a evolugdo dos
temas Maturidade de SGQ’'s e desempenho organizacional, sintetizando as
abordagens anteriores e propondo um instrumento composto por itens de gestdo da
qualidade, desempenho e ambiente de negocios. Esta pesquisa abordou 418
empresas de manufatura da Australia. O instrumento foi desenvolvido com base em
trés abordagens da Gestdo da Qualidade (normas, prémios de qualidade e
académicos de destaque).

A metodologia utilizada por Singh e Smith (2006) para avaliar os construtos foi
considerada robusta (foi a primeira a utilizar modelagem de equacgdes estruturais) e
os autores concluiram que, dentre os 13 construtos identificados, aqueles que
estavam relacionados as abordagens baseadas em padrdes e critérios do prémio
Nacional da qualidade foram mais bem estabelecidos que aqueles relacionados a
abordagem elementar (“gurus da qualidade”). Como critica a este modelo, observa-
se que na formulacdo do construto maturidade da qualidade Singh e Smith (2006)
utilizaram como referéncia os requisitos de gestdo da ISO 9001, o que segundo a
JIS 9005 (JIS, 2005) seria apenas a base da gestdo da qualidade para as empresas
certificadas. Na pratica, caso as empresas nao atendam a estes requisitos, poderao
receber ndo conformidades classificadas como criticas (grau maior) ou até mesmo
perder a certificacdo. Para avaliar a maturidade de empresas certificadas, faz-se
necessario considerar requisitos adicionais que demonstram a evolucao dos SGQ’s.
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Singh e Smith (2006) recomendam um esforco para ndo "reinventar a roda", de

modo a aprimorar os instrumentos existentes.

Assim,

no presente estudo

foram consideradas as caracteristicas,

recomendagodes e limitagdes identificadas na revisao da literatura (ver Figura 1) para

a estruturagao das variaveis presentes no modelo conceitual inicial. Assim, utilizando

a técnica multivariada de analise fatorial, por meio da investigacdo empirica, tem-se

por objetivo no presente artigo elaborar e validar um instrumento de pesquisa que

contribua para o avango do conhecimento no tema relativo a Maturidade dos

Sistemas de Gestdo da Qualidade, uma vez que esses sdo escassos. Para tanto, foi

empregado o método psicométrico (Nunnally, 1978) que inclui a revisdo da literatura,

identificacdo das variaveis e construtos associados, selecdo de escala adequada,

validagdo do instrumento, coleta de dados e, finalmente, realizacdo de testes

estatisticos sobre os dados coletados.

Instrumento |Saraph et al. Flynn et al. Ahire et al. Grandzol e Singh e Smith
(1989) (1994) (1996) Gershon (1998) |(2006)
Dominio Gestéo da Gestao da Gestao da Implantagéo da |Gestéo da
qualidade qualidade como |Qualidade Gestao da Qualidade e
prescrita por parte da avaliada pelo Qualidade Desempenho
gurus e Manufatura de |premio Malcolm |prescrita por usando como
académicos de |Classe mundial |Baldridge gurus e referéncia a ISO
destaque. (préaticas académicos de |9001, Prémios
americanas e destaque. de qualidade e
japonesas) académicos de
destaque.
Populacdo |Empresasem |Empresas Industria Industria naval e |Industria
(nimero) Minneapolis / St. |Japonesas e automotiva — aeronautica—  |Australiana
Paul — EUA (20) |americanas - EUA (1002) EUA (581) Certificada
Producéo de (1053)
maquinas,
eletronicos e
transporte (45)
Amostra (% |162 716 371 273 418
de resposta)|respondentes  |respondentes  |respondentes respondentes  |respondentes
(35%) (60%) (37%) (47%) (42%)
Responden- |Gerentes Gerais |Gerentes, Gerentes de CEO Gerentes e
tes e Gerentes da  |supervisores e |fabrica Representantes
qualidade nivel da Alta diregcéo
operacional
Escala Likert de 5 Likertde 5 Likert de 7 pontos|Likert de 6 Likert de 5
pontos pontos pontos pontos
Pré-teste? Sim Sim — Pré-teste |Sim — Pré-teste e Sim Sim
Teste Néao e piloto piloto Sim Sim
Piloto? combinados combinados
Analise dos |Nao aplicavel Melhorias Melhorias Andlise de Andlise de
dados do qualitativas qualitativas Validade e Validade e
teste piloto confiabilidade |confiabilidade
Validagao do|Pesquisa Ampla revisdo |Ampla revisdo da |Pesquisa Pesquisa de
contetudo bibliografica e  |da literatura literatura bibliogréficae |contetdo e
(ol Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 13, n. 3, p. 23-50, set./dez. 2013
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Instrumento |Saraph et al. Flynn et al. Ahire et al. Grandzol e Singh e Smith
(1989) (1994) (1996) Gershon (1998) |(2006)
revisdo de revisdo de revisdo de
especialistas especialistas especialistas
Andlise de |Alfa de Alfa de Alfa de Cronbach |Alfa de Alfa de Cronbach
confiabilida- |Cronbach Cronbach e e Coeficiente de |Cronbach
de intercorrelacdo |[Werts-Linn-
de itens Jorsekog
Pontos Inclui em sua Participacao de |Utilizou técnicas |Avalia a Utiliza maltiplas
Fortes amostra nivel gerencial e |estatisticas de |Maturidade e o |abordagens na
empresas de operacional validagdo mais |[relacionamento |construgdo do
manufatura e compreensivas e (com 0 instrumento.
servigos de extensivas. Desempenho
setores
industriais
variados.
Recomenda- |Observado Nao foi realizada|Utiliza somente a |Participagao Uso da ISO 9001
¢coOes dos somente ponto |a correlagédo abordagem somente da alta |como referéncia.
autores / de vista entre os itens.  |baseada em direcéo Segundo a JIS
Limitacdes |gerencial prémios. 9005 (JIS, 2005)
Recomendacao seria apenas a
do uso de base da gestao
modelos da qualidade.
combinados, para
ampliar a viséo
de qualidade.

Figura 1 — Evolugéo das pesquisas sobre maturidade da gestdo da qualidade - resumo dos
instrumentos desenvolvidos.

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Singh e Smith (2006)

2.1 Maturidade e Sistemas de Gestao Da Qualidade

O conceito de qualidade passou por multiplas definicées. Nos anos 80, o tema
era tido como um modismo, e aplicava-se principalmente nos ambientes industriais
de producao (Foster & Jonker, 2007). Em seguida, nos anos 90, a Gestdo da
Qualidade passou a ter maior relevancia com o advento do TQM (Total Quality
Management). Esta relevancia pode ser percebida pelo aumento de prescricées para
a implementacao de modelos de gestdo da qualidade nas organizacoes, tais como a
ISO 9001, a TS 16949, a implantagdo da metodologia seis sigma e do sistema
Toyota de producéo.

A evolucdo do conceito de qualidade possibilita vislumbrar enfoques
diferentes adotados ao longo do tempo e nos permite concluir que a sistematizacao
e a prescricdo da qualidade pelas organizacbées é uma tendéncia, comprovada

através do relatério ISO Survey (2009), que mostra que até dezembro de 2009 foram
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emitidos mais de um milhdo de certificados baseados no modelo de gestao da ISO
9001, em mais de 175 paises. A ISO 9001 fornece os requisitos basicos para a
gestao da qualidade. Seu papel na melhoria dos processos e satisfacao dos clientes
€ bastante debatido na literatura. Entretanto, nos ultimos anos, a certificagdo nesta
norma passou a ser tratada como um qualificador de pedidos € ndo mais como um
ganhador de pedidos (Purushothama, 2010). Qualificador de pedidos é o critério
basico para que o produto possa ser aceito pelo mercado, enquanto o critério
ganhador de pedidos é aquele que proporciona diferenciacdo em relagdo a
concorréncia (Hill, 1985).

Rosnah et al. (2010) afirmam que ter um programa de gestdo da qualidade
certificado ndo garante que uma organizacdo cumpra completamente os requisitos
de conformidade e as praticas em todos os aspectos do programa:

Estabelecer um programa de gestdo de qualidade é a parte mais facil. No
entanto, conseguir que todos os elementos do programa sejam executados de
acordo com os requisitos da ISO 9001 é o que realmente importa, € na
maioria das vezes € mais dificil de realizar. Isso diferencia uma organizacéao
madura daquelas que nao possuem a gestdo de qualidade enraizada
(Rosnah et al., 2010, p. 53).

Singh e Smith (2006) acreditam que a avaliagdo do relacionamento entre
Gestdo da Qualidade e desempenho organizacional deva seguir trés abordagens
dominantes: baseada em normas, por prémios e conceitual. A partir desta
orientagdo, a revisdo da literatura possibilitou o reconhecimento de varias
abordagens para a identificacdo de indicadores de maturidade em sistemas de
gestdo da qualidade que foram estruturadas em trés classes distintas: modelos de

maturidade, premiag¢des nacionais de qualidade e normas (Figura 2).

Classe Abordagens Descricao sucinta Autores
Modelos de - Aferidor de Utilizam o conceito de nivel de - Bressant,
Maturidade Maturidade de Gestao |maturidade. Embora os modelos se Caffyn e

da Qualidade de diferenciem em varios aspectos, Gallagher
Crosby; todos eles sdo compostos de: (2001)

- Maturidade em - Carnegie-
melhoria continua de - A definicdo do nimero de Mellon
Bressant, Caffyn e niveis para atingir a University
Gallagher; maturidade; (2000).

- Universidade Erasmus - Um nome para cada nivel; - Crosby (1979)
(Holanda); - Umresumo das - Curtis, Hefley,

- Modelo de controle de caracteristicas e uma & Miller (1995).
Montgomery; indicacao do que a - Earthy, Bowler,

- CMM-Capability organizagao deve focar em Forster &
Maturity Model; cada em cada nivel; Taylor (1999);

(ol Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 13, n. 3, p. 23-50, set./dez. 2013

32



16) GT |

Revista Gestao & Tecnologia

Maturidade de Sistemas de Gestao da Qualidade como um
Construto de Segunda Ordem

Classe Abordagens Descricao sucinta Autores
- Human Factors - Um método para Garrett &
Integration Capability determinar o Rendon,
Maturity Model; posicionamento da (2005);
- SCPMS3 (Supply Chain organizagao dentro do Lockamy &
Process Management modelo. Mccormack
Maturity Model); (2004).
- OPMB3 (Organizational |A maioria dos modelos apresenta McCormack et
Project Management |uma escala de maturidade que vai al. (2008);
Maturity Model); de 3 a 6 niveis e se diferenciam Montgomery
- PMMM (Project pelo método utilizado para (1996)
Management Maturity |apuracao do resultado dos niveis Oliveira (2009);
Model); de maturidade, dimensodes Paulk (1994 e
- MMGP (Modelo de avaliadas e conteludo de cada nivel. 1999);
Maturidade em PMI (2003);
Gerenciamento de SEI (2000);
Projetos).
Premiacdes | - Prémio Deming Baseadas em critérios e Bemowski
Nacionais (Japao); fundamentos que avaliam uma (1996);
de - Prémio Malcolm determinada organizagéo e Best (1997);
Qualidade Baldrige National referenciar a exceléncia em gestao. Brown (1997);
Quality Award Estabelecem parametros que EFQM (2006).
(Estados Unidos); avaliam a exceléncia: - Lideranca, FNQ (2011);
- Prémio Nacional da |pessoas, politica e estratégia, Schneider
Qualidade (PNQ - parcerias e recursos, processos, (2005);
Brasil); recursos humanos, analise de
- European Foundation |informagdes, foco no mercado e no
Quality Management |cliente, resultados para pessoas,
(EFQ - Comunidade |para clientes, para a sociedade e
Européia) para o negécio.
- German National
Quality Award
(German Society for
Quality — Alemanha)
Normas - 1SO 9004 — Gestao Estas normas fornecem ABNT (2010)
para o sucesso orientagdes as organizagdes para o JIS (2005)
sustentado de uma alcance do sucesso sustentado por Moura (2009)
organizagao - Uma meio de uma abordagem da gestéao
abordagem da gestédo |da qualidade - uma evolugao do
da qualidade (2010); |modelo prescrito pela ISO 9001 -
- JISQ 9005 - Quality |sado aplicaveis a qualquer
Management System |organizacéo, independentemente
— guidelines for do tamanho, tipo e atividade.
sustainable growth
(2005);

Figura 2 — Classificagcao proposta para abordagens de Maturidade.
Fonte: Elaborado pelos autores.

3 METODOLOGIA

Para a elaboragdo do instrumento de pesquisa, foram consideradas as

recomendacgdes de Ahire et al. (1996) e Singh e Smith (2006), que aconselharam o

uso de abordagens combinadas para avaliacgdo da maturidade de Sistemas de

QoL
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Gestdo da Qualidade. Assim, foram selecionadas referéncias em cada classe
apresentada na Figura 2 (Modelos de Maturidade, Premiacdes Nacionais de
Qualidade e Normas). Esta selecao ofereceu a vantagem de assegurar que todos os
aspectos importantes relativos a maturidade e ao desempenho de SGQ’s fossem
avaliados, além de permitir que temas atuais estivessem presentes na pesquisa. As
abordagens selecionadas foram:

- O Grid de Maturidade de Crosby (Crosby, 1979) — atrelado ao conceito de
Amadurecimento;

- O Prémio Nacional da Qualidade - PNQ (FNQ, 2011) — ligado ao conceito de
Capabilidade; e

- A Norma JIS Q 9005 - Quality Management System — guidelines for
sustainable growth (JIS, 2005) — associada ao conceito de Evolugao.

Essas abordagens foram utilizadas por terem sido idealizadas exclusivamente para a
qualidade. Enquanto o grid de Crosby apresenta a visao tradicional dos chamados
gurus da qualidade e esta relacionado ao conceito de amadurecimento, o prémio
nacional apresenta uma proposta abrangente e traz consigo a nocao de exceléncia e
capabilidade. Finalmente, a norma JIS insere conceitos novos tais como inovacao,
aprendizado e sustentabilidade, que estdo relacionados a abordagem evolutiva da
maturidade. A seguir sdo apresentadas as principais caracteristicas de cada

abordagem selecionada.

3.1 O Grid de Maturidade De Crosby

No modelo proposto por Crosby (1979) sao estabelecidas cinco fases
sucessivas de maturacdo de qualidade: incerteza, despertar, esclarecimento,
sabedoria e certeza. Na primeira etapa, o custo da qualidade é de cerca de 20 por
cento das vendas e a administragdo nao tem a compreensado da qualidade como
uma ferramenta de gestao. Os estagios intermediarios sao caracterizados por uma
transformacdao na compreensdao de gestdo e de atitude em relacdo a qualidade,
como a qualidade aparece dentro da organizacdo, como o0s problemas
organizacionais sao tratados, o custo da qualidade como uma percentagem das
vendas, acdes de melhoria da qualidade tomadas pela gestdo, bem como um
resumo de gestdo de problemas de qualidade da organizacdo. Na etapa final,
conforme estimado por Crosby (1979), o custo da qualidade cai para 2,5% e a
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gestdo da qualidade é considerada como uma parte essencial da Organizacao.
Segundo estimativas do autor, uma organizacdo poderia reduzir seu custo de
qualidade de 20% das vendas para o ideal de 2,5% num prazo de cinco anos.

A ideia principal do grid de Maturidade proposto por Crosby é descrever o
comportamento tipico exibido por uma organizacdo em um numero de niveis ou
graus de consolidacado de boas praticas, para cada critério em estudo, codificando o
que pode ser considerado como boa pratica, bem como formas de transicdo de um
nivel a outro. Assim, os modelos de maturidade permitem aos gestores a
identificacdo de uma trajetéria logica e progressiva para o desenvolvimento
organizacional. Desta forma, a premissa ndao é somente definir em que nivel a
empresa se encontra, mas fundamenta-se principalmente no que deve ser realizado
para garantir a continuidade do desenvolvimento e a melhoria continua e controlada
que levam a exceléncia de seus processos. Desta forma, com sua utilizagao, é
possivel determinar o nivel atual de evolucdo dos Sistemas de Gestao e identificar
acOes para alcancar niveis superiores. Tais modelos remetem ao conceito da
melhoria continua, do alcance da exceléncia, ou de uma condi¢ao perfeita de seus
processos ou atividades (Silveira, 2009). O Grid considera o uso das 14

fundamentos da qualidade propostos por Crosby:

1. Comprometimento da geréncia 9. Estabelecimento de metas especificas e
2. Disseminagéo da qualidade na empresa mensuraveis;

3. Medig&o e monitoramento; 10. Remocgéo das causas dos defeitos;

4. Avalia¢do do custo da qualidade 11. Planejamento para “zero defeitos”

5. Conscientizagdo e comunicagao 12. Reconhecimento genuino;

6. Acdes corretivas e preventivas; 13. Fomento a participagao geral;

7. Busca do “zero defeitos”; 14. Continuidade da qualidade na empresa
8. Treinamento dos supervisores;

De acordo com Fraser et al. (2002), a medicdo de maturidade proposta por
Crosby pode ser utilizada como uma métrica interna, ajudando a empresa a
identificar lacunas em seus processos, formular acdes para mitigar suas limitacoes e
articular comparacdées de desempenho entre empresas (benchmarking), podendo
oferecer ainda as seguintes vantagens: o monitoramento do desempenho
organizacional e seu alinhamento com a estratégia empresarial; a disponibilizacao
de parametros confidveis que possam ser utilizados para comparar empresas

similares e seus diferentes setores; a identificacdo de aspectos criticos prejudiciais
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ao desempenho (ameacas e fraguezas de seus processos e operacgdes); a
orientacdo para desenvolver consistentemente os processos, de forma a serem
documentados, mensurados, controlados e continuamente melhorados; a reducéao
de retrabalho e dos custos, por direcionar as prioridades da agédo gerencial e a
introducéo e consolidacdo de dimensdes nao financeiras como critérios competitivos,
tais como satisfacdo dos clientes e funcionarios, desempenho dos fornecedores,
inovacao e capital intelectual da empresa, entre outras.

O Grid de Crosby (Crosby, 1979) foi selecionado para a composicdo de
questbes acerca da maturidade por ser considerado referéncia em abordagens de
maturidade e por representar a perspectiva temporal de maturidade.

3.2 O Prémio Nacional da Qualidade (Pnq)

Os Prémios Nacionais da Qualidade tém sido amplamente difundidos pelo
mundo através das praticas do TQM. Estes prémios tém como objetivo difundir as
praticas de gestao bem-sucedidas e sao utilizados para estimular o desenvolvimento
da cultura empresarial, concedendo um reconhecimento publico as organizagdes
gue demonstram resultados comparaveis aos de classe mundial (FNQ, 2011). Estes
prémios tém uma estrutura peculiar e se assemelham muito devido ao fato de serem
inspirados uns nos outros com diferencas quanto ao enfoque principal, ou quanto a
area de atuacao.

Atualmente, em cerca de 100 paises, ha mais de 75 prémios relativos a
qualidade que sao entregues a empresas privadas e publicas. Todos os prémios de
qualidade sao feitos com base em uma avaliacgdo do desempenho da empresa
contra os determinados critérios. Alguns dos prémios medem o resultado das
atividades de qualidade (tais como a satisfagéo do cliente), alguns avaliam o esforgo
envolvido para garantia da producao e outros avaliam a conformidade da producéo
aos requisitos do cliente (Moura, 2009).

O primeiro prémio Nacional de qualidade a ser instituido foi o Prémio Deming,
instituido no Japao em 1951 pela JUSE (Japanese Union of Scientists and
Engineers), em homenagem ao Dr. W. E. Deming que influenciou profundamente a
industria japonesa através da divulgacao dos conceitos de qualidade na década de
40.
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Atualmente, os Prémios Nacionais de qualidade mais conhecidos sdao o
Deming (Jap&o), o Prémio Malcolm Baldrige (Estados Unidos), o Prémio Europeu da
Qualidade (EFQM). No Brasil, Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) € bastante
divulgado. Para este trabalho, o modelo brasileiro foi levado em conta ao considerar
que seus critérios se apresentaram mais atualizados em relacao aos demais quando
se fez o levantamento bibliografico. Considerado um instrumento para promover a
melhoria da qualidade da gestao e o aumento da competitividade das organizacdes,
o PNQ tem sua metodologia de premiacdo baseada no Malcolm Baldrige National
Quality Award americano, o qual originalmente se baseou no Prémio Deming
japonés.

Instituido em 1991 pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), o PNQ
reconhece o0s resultados obtidos pelas empresas que implantaram um programa
permanente de melhoria em busca da exceléncia em gestao a partir da utilizacao do
Modelo de Exceléncia da Gestdao - MEG (FNQ, 2011). O PNQ esta alicercado em
principios que formam o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), que adota
conceitos reconhecidos internacionalmente e que sdo encontrados em organizagdes
lideres de Classe Mundial (FNQ, 2011). Sdo fundamentos do Modelo de Exceléncia
em Gestao (FNQ, 2011):

1. Pensamento Sistémico; 7. Geracao de Valor;

2. Aprendizado Organizacional; 8. Valorizagédo das Pessoas;

3. Cultura de Inovagéo; 9. Conhecimento sobre o Cliente e o

4. Lideranca e Constancia de Propésitos Mercado;

5. Orientacao por Processos e 10. Desenvolvimento de Parcerias; e
Informacdes; 11. Responsabilidade Social.

6. Visao de Futuro;

O PNQ sustenta a ideia de que a busca das empresas atualmente nao é
apenas pela Gestao da Qualidade, mas pela Exceléncia da Gestao, a capabilidade e
a eficacia. Ahire et al. (1996) e Singh e Smith (2006) defendem o uso das
Premiacdes nacionais de qualidade pelo fato de essas premiacdes interligarem as
dimensdes qualidade e desempenho.

3.3 Norma JIS Q 2005 - Quality Management System - Guidelines for
Sustainable Growth
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As normas para exceléncia tém em comum a determinacdo de requisitos
baseados no Ciclo de melhoria continua, conhecido como ciclo PDCA (Deming,
1982), e ndo sao especificas a um segmento ou organizacao. A partir de um modelo
prescrito basico, cada organizacao estabelece seu proprio sistema gerencial
especifico, em funcdo da natureza do seu neg6cio, do mercado em que atua, das
formas particulares de organizacao interna que adota, entre outros fatores. Uma
destas Normas é a Quality Management System — guidelines for sustainable growth,
ou Guia para o crescimento sustentavel de Sistemas de Gestdo da Qualidade,
modelo desenvolvido no Japao pela Japanese Industrial Standards (JIS, 2005) que
estipula a sistematizacdo da gestdo da qualidade de uma forma ainda mais
abrangente, a partir do conceito de crescimento sustentavel.

Para a JIS Q 9005, uma organizagao de exceléncia é aquela que se adapta a
quaisquer mudancas no ambiente empresarial e é dotada com a capacidade de se
inovar por meio do uso de recursos tecnoldgicos, como base necesséria a
aprendizagem, além de capacidade de reconhecer as mudancas e necessidades do
ambiente externo de negoécios. Esta norma foi selecionada devido ao aspecto
inovador e pela tradicdo da implantacdo dos conceitos japoneses no ambito da
qualidade. Segundo a JIS Q 9005, a qualidade é sustentada pela adocdo de 12

principios:
1. Criagdo de valor para o cliente 7. Otimizacéo total
2. Foco no valor 8. Abordagem por processos
3. Lideranca visionaria 9. Abordagem Factual
4. Compreensdo das competéncias chave 10. Aprendizagem organizacional e pessoal
5. Envolvimento das pessoas 11. Agilidade
6. Colaboracao com os parceiros 12. Autonomia

Esta norma estabelece cinco niveis de maturidade do SGQ e forma um conjunto
harmonico com a JIS Q 9006 (JIS, 2005a), que é utilizada para a auto avaliacao da

maturidade de gestao da qualidade. Os niveis de maturidade sado apresentados na

Figura 3.
Nivel de .
Maturidade Planejamento Resultados
Ha falhas no planejamento ou plano ndo |Os resultados esperados nao sao
1 € executado conforme o planejado. produzidos. Resultados mais baixos que os
concorrentes.
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Nivel de

Maturidade Planejamento Resultados

Procedimentos relativos aos requisitos da | Os resultados esperados sdo geralmente

2 ISO 9001 sao estabelecidos e atingidos. Resultados similares aos
implementados. concorrentes. A empresa é certificada na

ISO 9001.

O perfil organizacional é claramente Resultados esperados sdo sempre
estabelecido, e o planejamento ¢ eficaz, |atingidos. Resultados similares aos

3 voltado para itens identificados como concorrentes.
realmente necessarios.
O perfil organizacional é claramente Resultados esperados séo atingidos de
estabelecido frente a concorréncia. O forma eficiente. Resultados superiores ao da

4 planejamento é eficaz e eficiente, voltado |concorréncia.
para itens importantes e necessarios e
totalmente implementado.

Planejamento inovador capaz de se Os resultados esperados sao produzidos
adaptar a mudancas ambientais. Licbes |de forma eficiente e sustentados na

5 aprendidas sdo compartilhadas por todos |organizagao, independentemente da gestao
na organizagao. e do ambiente. Considerada um modelo de
exceléncia pelos concorrentes e clientes.

Figura 3 - Niveis de maturidade de SGQ’s conforme a norma JIS Q 9005.
Fonte: elaborado pelos autores com base nas normas JIS Q 9005 e 9006 (JIS, 2005 e 2005a)

4 CONSTRUCAO E VALIDACAO DO QUESTIONARIO

A revisdo da literatura permitiu a identificacdo e a compreensao das variaveis que
demonstram o amadurecimento do SGQ adotando trés classes distintas (Modelos de
maturidade, Prémios nacionais e Normas). Para cada classe foi selecionada uma
abordagem e o conjunto foi avaliado por meio da analise estrutural.

Esta técnica constitui uma metodologia de pesquisa usada para descrever e
interpretar uma classe de documentos e textos por meio da andlise do conjunto de
pequenas unidades, que formam uma estrutura maior.

Tendo em vista o objetivo geral da presente pesquisa, foram elencados varios
elementos constituintes da Maturidade de SGQ’s para a elaboracédo do instrumento
de pesquisa destinado aos fornecedores. A leitura de cada perspectiva — a temporal,
a da capabilidade e a evolucionista, permitiu a delimitacdo do construto “Maturidade
de Sistemas de Gestao da Qualidade”, de modo que a avaliagcao dos pontos comuns
e distintos do aporte tedrico resultasse em 66 questdes relativas a maturidade.

O questionario foi submetido a um grupo de cinco auditores experientes na
implantacao e avaliagcao de Sistemas de Gestao da Qualidade (auditores lideres com
Pés-graduacdo nas areas de gestdo da qualidade, Engenharia de Producdo e
Gestao de Projetos) e dois doutores, observando se o instrumento apresentava os
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trés elementos importantes em sua construcdo: fidedignidade, validade e
operatividade. Esta analise permitiu eliminar a sobreposi¢do de temas, resultando na
definicdo de 27 questdes, todas com escalas Likert 5, similares as pesquisas
utilizadas como referéncia. De forma complementar, foram elaboradas cinco
questdes que auxiliassem a andlise setorial e a classificacdo dos resultados (area de
atuacao do fornecedor, funcdo do respondente na organizacdo, posicao do
respondente na organizacao, tempo de certificacdo do SGQ do fornecedor e relagao
das mantenedoras atendidas), totalizando 32 questdes a serem respondidas pelos
fornecedores. Entretanto, as andlises utilizando essas questdes ndo sdo objeto de
discussao do presente artigo.

Para a validagcado dos questionarios a serem enviados, foi realizado um teste
piloto de modo a validar o entendimento por parte dos respondentes e garantir a
qualidade relativa a forma e a estrutura, de forma que se reduzissem os problemas.
Foram disponibilizados eletronicamente questionarios para 50 respondentes e foram
recebidas 30 respostas (60%). De forma complementar, foram feitos contatos com 5
respondentes para avaliar mais detalhadamente as possiveis dificuldades
encontradas para responder o questionario, mas todos eles afirmaram que o
questionario era de facil entendimento. Além de avaliar o entendimento do
questionario, esta etapa permitiu estimar o desvio padrdao da populagdo em estudo,
ja que este valor era desconhecido. De acordo com Barnett (1991), quando o desvio
padrao da populagdo nao é conhecido, uma das alternativas a adotar é substitui-lo
por um desvio padrdao da amostra de um estudo piloto feito com uma amostra
preliminar. Para a definicAdo do tamanho da amostra, foi estabelecido um erro
amostral de 5% para um nivel de segurancga de 95% (Z=1.96), sendo considerado o
desvio padréao de 15,64 obtido no teste piloto.

O valor da amostra, obtido pelo emprego da férmula de Barnett (1991), teve
como resultado minimo, para os padrdes acima definidos, um total de 133
respondentes (45% da populacao) para a aplicacao do instrumento de pesquisa. O
teste piloto também possibilitou a analise da confiabilidade do questionario por meio
do alpha de Cronbach, que pode variar de 0 a 1, sendo que 1 demonstra presenca
de consisténcia interna de 100% e zero significa a auséncia total de consisténcia
entre os itens (Hayes, 2001). O valor de confiabilidade de 0,940 validou o
questionario, indicando ser provavel a descoberta de relacionamentos entre
variaveis.
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5 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O conjunto de 296 fornecedores participantes do PRODFOR foi investigado
por meio de um levantamento tipo survey, sendo que os dados foram coletados a
partir do questionario disponibilizado eletronicamente. Em 13 semanas de
disponibilizagdo do questionario, foram obtidas respostas de 187 fornecedores,
totalizando 63,2% da populacao investigada. Assim, a exigéncia estatistica minima
da amostra com 133 respondentes foi plenamente atendida.

Para a identificacdo dos fatores (variaveis latentes — construtos de primeira
ordem) relevantes para a maturidade de um SGQ, foi utilizada analise fatorial
exploratéria. A analise fatorial € uma técnica de interdependéncia nas quais todas as
variaveis sao simultaneamente consideradas. Nesta técnica, as variaveis estatisticas
(fatores) sao formadas para maximizar seu poder de explicacdo do conjunto inteiro
de variaveis. Por meio da andlise fatorial, foram identificadas trés variaveis cuja
retirada poderia resultar em melhor ajuste. Foi avaliado o prejuizo tedrico da retirada
de cada uma das questdes e o impacto destas nos critérios de aprovacdao do modelo
que resultaram na eliminacado de duas questdes. O planejamento da andlise fatorial,
de acordo com os estagios definidos por Hair et al. (2009), e os resultados obtidos
estdo sintetizados na figura 4.

Obijetivo da Analise Identificar o numero minimo de fatores que maximiza a variancia total
Fatorial explicada.
Determinacao da técnica - Técnica de extragcao: Componentes Principais;
de extracao e tipo de - Tipo de rotagao dos fatores: Ortogonal (Varimax);
rotacao
Validacao da Analise - Justificativa tedrica do relacionamento entre as variaveis e os
Fatorial fatores extraidos.
Pressupostos Basicos da - Base de dados adequada: - Atendido: 6,92 casos
Analise Fatorial a razdo entre o nimero de para cada variavel;
casos e a quantidade de
variaveis excede a cinco
para um;
- KMO: 0,50 como o patamar - Nivel adequado: 0,924
minimo de adequabilidade;
- Teste de esfericidade de - Adequado: p< 0,001
Bartelett: p<0,05;
- MSA > 0,50 para cada - Adequado: O menor
questao avaliada. valor observado foi de
0,838
Critérios para - Regra de Kaiser: Extragédo - ldentificados seis fatores
determinacao de fatores apenas dos fatores com
e avaliacao do ajuste valor do eigenvalue acima
geral de 1;
- Utilizagédo de cargas - Atendido
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fatoriais com valores acima
de 0,30; - Obtidos valores > 0,511
- Comunalidade > 0.50 - Obtido 66,07%
- Varidncia acumulada > - Alpha de Cronbach
60%:; obtido: 0,937
- Confiabilidade do construto
(alpha de Cronbach);

Figura 4 — Planejamento e resultados da Analise Fatorial
Fonte: Elaborado pelos autores

A analise fatorial exploratoria indicou a existéncia de seis fatores
determinantes da maturidade de SGQ’s (Figura 5 — apresentada ao final do presente
artigo). A significativa correlacado entre os fatores identificados péde ser subsidiada
na literatura referenciada, evidenciando que a maioria dos construtos de primeira
ordem (fatores) identificados estda em consonancia com a revisdo da literatura
realizada (Crosby, 1979; JIS, 2005 e FNQ, 2011). As denominacdes dos fatores
apresentados a seguir foram estabelecidas pelos autores do presente trabalho.

Fator 1: “Lideranca e Comunicacdao” demonstra o contexto interdisciplinar do
exercicio da lideranca, que inclui formas eficazes de comunicagdo e estabelece
padroes de trabalho que motivam a busca de resultados. As quatro primeiras
variaveis, que possuem as maiores cargas fatoriais, revelam que o apoio da alta
direcdo e a ampla discussao dos planos entre lideres e demais empregados sao
fundamentais para a difusdo dos indicadores e o entendimento do papel de cada
empregado para o atingimento dos objetivos da empresa.

Fator 2: “Agilidade e Integracao por Meio da Tecnologia da Informacao”, demonstrou
dimensdes inovadoras que favorecem a maturidade de SGQ’s. Representa o uso
intensivo da Tecnologia da informagdo como forma de integragcéo entre fornecedores
e clientes e como meio de evitar a reincidéncia de problemas. Ressalta-se aqui que
essas sao variaveis que nao foram identificadas em pesquisas anteriores e remete a
necessidade de reflexao e de sua insergédo nesse novo aporte conceitual.

Fator 3: “Gestéo Eficiente dos Processos” esta diretamente relacionado a criacédo de
valor nos processos da organizacdo. Entende-se que a otimizacdo dos processos
pode ser desenvolvida com a participacdo ativa dos clientes e dos fornecedores,
levando a mudancas significativas nas atitudes de todos os empregados, o que leva
a promocao da seguranca e da reducao de fontes de poluicao.

Fator 4: “Valorizagdo dos empregados” é tido, tradicionalmente como um dos pilares

da gestdo da qualidade. Este construto foi concebido tendo como base a
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participacdo, a valorizacao e o estimulo ao alcance de metas. Neste construto a
abordagem factual para a tomada de decisdo também é vista como forma de
avaliagao e estimulo ao alcance de resultados.

Fator 5: “Disponibilidade de informacbes” evidencia que o correto entendimento das
necessidades dos clientes e a disponibilidade destas informagcdes aos empregados
tem acentuada importancia na maturidade do SGQ. Este construto apresentou fator
relacionado a gestdo eficiente de processos e demonstra que a traducdo dos
requisitos dos clientes para os empregados é peca importante para a organizacao.
Fator 6: “Gestao dos custos” permite entender, por meio de sua variavel com maior
carga fatorial, que a aprovacdo dos recursos com base nos seus custos de
implementagao é vista como essencial para a manutencao da maturidade do SGQ.
Esse construto também tem elementos que demonstram que a alta direcao entende
que os gastos com o Sistema de Gestdo da Qualidade reduzem os custos
operacionais, que incluem aqueles definidos como custos de ndo qualidade (defeitos

e reclamagoes).

6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo no presente artigo foi o de elaborar e validar um instrumento de
pesquisa que contribua para o avango do conhecimento no tema relativo a
Maturidade dos Sistemas de Gestao da Qualidade. Do ponto de vista conceitual, a
Maturidade dos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ’s) € considerada um
construto de segunda ordem, ou seja, sendo composto por um conjunto de
construtos de primeira ordem. Assim, apesar de nao ter sido o objetivo apresentado
nesse artigo, nem de ter sido formulada qualquer hipétese a esse respeito, a
confirmac¢do empirica de que a Maturidade dos SGQ’s ndo é um construto de
primeira ordem deve ser entendida como um resultado que ird contribuir para o
avango no conhecimento cientifico nesse tema.

A partir da formulagéo inicial do instrumento de pesquisa e da andlise fatorial
realizada foram identificados seis fatores que se constituem como construtos de
primeira ordem que tém relevancia para a constituicdo do construto de segunda
ordem Maturidade dos SGQ'’'s. Dos seis fatores identificados, cinco podem ser
encontrados na literatura estudada. Assim, as principais contribuigcbes para o avango

nas pesquisas, nesse caso, estdo na validagdo empirica desses construtos e na
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identificacdo das variaveis manifestas (apresentadas na figura 5 ao final do presente
artigo) que compbéem cada um dos cinco fatores.

Especificamente com relacdo construto “Agilidade e Integracédo por Meio da
Tecnologia da Informacédo” nao foi possivel, até o presente momento, refletir com
rigor académico sobre o seu aparecimento. Preliminarmente pode-se trabalhar com
duas possibilidades. A primeira é de que esse € um fator que traz consigo as
caracteristicas dos fornecedores pesquisados, uma vez que pertencem a um
programa de desenvolvimento de fornecedores. A segunda é que, em se tratando de
“‘integragé@o por meio da tecnologia da informacgéo” esse possa ser efetivamente um
novo construto que tem sua motivacao diretamente relacionada a disseminacao do
uso da tecnologia da informagédo pelas organizagcbes, nas ultimas décadas. Mas
como dito, ainda cabem reflexdes e novas pesquisas.

Finalmente, uma das contribuicbes do presente artigo refere-se a
necessidade de novas investigacoes e reflexdbes acerca das varidveis manifestas
(apresentadas na figura 5), que compdem os seis construtos de primeira ordem, uma
vez que em alguns casos existem cargas fatoriais que sao préximas em valor nos

diferentes fatores.
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