ESTE EXEMPLAR CORRESPONDE A REDACAO FINAL D&
TESE DEFENDIDAPOR ., - {A~0CL  Xad:CA

L L LT T rr———

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
FACULDADE DE ENGENHARIA MECANICA

COMISSAO DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA MECANICA

Fatores determinantes para o sucesso na
implanta¢io da NBR ISO 9001 em empresas de

micro e pequeno porte

Autor: Manoel Xavier Ferreira Filho

Orientador: Prof. Dr. Eugénio José Zoqui

14/2009



UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
FACULDADE DE ENGENHARIA MECANICA

COMISSAO DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA MECANICA

Fatores determinantes para o sucesso na
implantacao da NBR ISO 9001 em empresas de

micro e pequeno porte

Autor: Manoel Xavier Ferreira Filho

Orientador: Prof. Dr.Eugénio José Zoqui

Curso: Engenharia Mecanica

Area de Concentragdo: Materiais e Processos de Fabricacao.

Dissertacdo de Mestrado apresentada a comissdo de Pés Graduagdo da Faculdade de

Engenharia Mecanica, como requisito para a obtencao do titulo de Mestre em Engenharia Mecanica.

Campinas, 2008
SP — Brasil



FICHA CATALOGRAFICA ELABORADA PELA BIBLIOTECA DA AREA DE
ENGENHARIA - BAE — UNICAMP

Ferreira Filho, Manoel Xavier

F413f Fatores determinantes para o sucesso na implantacao
da NBR ISO 9001 em empresas de micro e pequeno
porte / Manoel Xavier Ferreira Filho. --Campinas, SP:

[s.n.], 2009.

Orientador: Eugénio José Zoqui.
Dissertacdo de Mestrado - Universidade Estadual de

Campinas, Faculdade de Engenharia Mecanica.

1. Qualidade. 2.1SO 9000. 3. Gestdo da qualidade
total. 4. Pequenas e médias empresas. 1. Zoqui, Eugénio
José. II. Universidade Estadual de Campinas. Faculdade

de Engenharia Mecanica. III. Titulo.

Titulo em Inglés: Determining factors for the sucess of the implementation of NBR
ISO 9001 in micro and small business

Palavras-chave em Inglés: Quality, ISO 9001, Quality system, Micro and small

business

Area de concentracio: Materiais e Processos de Fabricagdo

Titulagao: Mestre em Engenharia Mecanica

Banca examinadora: Olivio Novaski, Renata Belluzzo Zirondi Mori

Data da defesa: 05/02/2009

Programa de P6s Graduacao: Engenharia Mecanica

i



UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
FACULDADE DE ENGENHARIA MECANICA

COMISSAO DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA MECANICA

Fatores determinantes para o sucesso na
implantacdo da NBR ISO 9001 em empresas de

micro e pequeno porte

Autor: Manoel Xavier Ferreira Filho

Orientador: Prof. Dr. Eugénio Zoqui

Prof. DW

DEF - FEM - UNICAMP
[ gt~
Prof. Dr. Olivio Novaski‘
DEF - FEM -\UN]CAM]’
( i*ﬁ 75\‘\. oL P
Prof. Dra. Renata Belluzzo Zirondi Mori
ENGENHARIA PRODUCAOQO - FACAMP

Campinas, 5 de fevereiro de 2009

111



Dedicatoria:

Dedico este trabalho a minha familia, Monica, Jodo Victor e Laura, pelo apoio e carinho que
sempre me dedicaram, além da compreensdao que tiveram pela minha auséncia em funcido da

realizacdo deste projeto.

v



Agradecimentos

Este trabalho nao poderia ser terminado sem a ajuda de diversas pessoas e organizacdes as

quais presto minha homenagem:
A Deus por me dar o dom vida e da persisténcia.

Ao meu orientador, professor Eugénio Zoqui, que me ajudou nos caminhos a serem

seguidos, me incentivando e estimulando.

Ao SEBRAE-GO que me propiciou o ambiente necessdrio para a participagdo no

mestrado.

As Empresas pesquisadas por me propiciar condi¢des para a realizacao deste Trabalho,
respondendo as entrevistas, com muito respeito e aten¢do, dando condicdes para a realizagdo da

etapa de pesquisa.
E em especial:

Pelo carinho, paciéncia e companhia, sendo a tnica testemunha do nervosismo que eu
passei em alguns momentos para conseguir administrar tantas mudancas na minha vida pessoal e
profissional durante o desenvolvimento deste mestrado e ainda concluir a Dissertacdo: minha

esposa, Monica Xavier.

Por terem me dado animo para continuar quando eu j4 estava cansado, aos meus amigos,
Patricia Arantes e José das Dores Freitas. Por ter me ensinado o caminho das pedras, respondendo
sempre com competéncia, simpatia, rapidez, me apoiando em todos os momentos que eu necessitei,

dedicando seu tempo para me ajudar, 2 minha amiga, consultora Magda Rodrigues de Paula.



Vi

“Os milagres acontecem as
vezes, mas é preciso trabalhar
tremendamente para que eles acontegam”.

Peter Drucker



Resumo

FERREIRA FILHO, Manoel Xavier, Fatores determinantes para o sucesso na implantacio da NBR
ISO 9001 em empresas de micro e pequeno porte, Goidnia: Faculdade de Engenharia

Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2009. 135 p. Dissertacdo de Mestrado.

O objetivo deste trabalho € levantar como as micro e pequenas empresas pequisadas,
implantaram seus sistemas de gestdo da qualidade, procurando identificar as diferencas e
semelhangas entre as implementagdes, as dificuldade encontradas relacionadas as sec¢des e a cada
requisito da norma, assim como os fatores considerados por elas como determinantes para o sucesso
na implantacdo da NBR ISO 9001. A partir da pesquisa bibliografica foram levantados os aspectos
mais importantes para a implementacido do sistema de gestdo da qualidade, descrevendo o que € a
norma, seu objetivo, histérico, familia e evolucdo da mesma ao longo do tempo. Para o estudo de
caso, 34 empresas de micro e pequeno porte, localizadas no Estado de Goids, participantes do
programa SEBRAE ISO para pequenas empresas nos anos de 2003 a 2006, participaram da pesquisa
de campo por meio de entrevistas junto ao representante da Direcdo da empresa com questiondrios
estruturados e com perguntas fechadas. Ap6s a pequisa foi feita a anélise dos dados buscando cruzar
as diversas informagdes levantadas no intuito de conhecer os fatores determinantes para o sucesso na
implantacdo da NBR ISO 9001. Os resultados desta pesquisa indicam quais sdo os fatores
determinantes e o grau de dificuldade encontrada para a implantacdo da norma. Finalmente sdo feitas
algumas recomendacdes prdticas para a implantacio da NBR ISO 9001 nas micro e pequenas
empresas, bem como algumas propostas de trabalhos futuros necessdrios ao aprofundamento do

conhecimento do ambiente das micro e pequenas empresas relativos a norma ISO 9001.

Palavras Chave

- Qualidade, ISO 9001, Gestao da Qualidade, Micro e Pequenas Empresas, SEBRAE.
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Abstract

FERREIRA FILHO, Manoel Xavier, determining factors for the sucess of the implementation of
NBR ISO 9001 in micro and small business, Goiania: University of Mechanical Engineering,

Campinas University, 2009. 135 p. Master’s Degree.

The objective of this project is to discover how the micro and small businesses studied through
this work implemented their quality systems, by trying to identify the differences and similarities
between the implementations; the difficulties faced related to each section and to each requirement
of the norm; and also the factors considered by them as being crucial for the success in the
implementation of NBR ISO 9001. From the bibliographic research, the following were identified
simultaneously: the most important aspects for the implementation of the quality system, the
description of the definition of norm, its objective, history, family, and evolution. In order to
completed the project thirty —four (34) small and micro businesses in the State of Goias, participants
of the SEBRAE ISO Program for small business from the year 2003 to 2006, participated in the
research through interviews performed with each business’s director. The interviews used structured
questionnaires with short answers. After the research was completed, an analysis of all the
information acquired throughout was used to determine the crucial factors required for the success in
the implementation of NBR ISO 9001.The results of the research indicate what are the determining
factors and the degree of difficulty found in the implementation of the norm. Finally a few practical
recommendations are made for the implementation of NBR ISO 9001 in micro and small business,
along with a few proposals for future projects necessary for further understanding of the ambiance of

the micro and small business in regards to the norm ISO 9001.

Key words

- Quality, ISO 9001, Quality System, micro and small business, SEBRAE.
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Capitulo 1

Introducao

Algumas empresas ao implantarem seu sistema de gestao qualidade — (SGQ) de acordo com
a NBR ISO 9001 obtiveram excelentes resultados, sendo que outras ndo foram tdo bem sucedidas
e seus resultados ficaram aquém do esperado. Por que isto ocorre? Esta é uma pergunta que da
margem a inimeras e diferentes respostas, resultantes da especificidade de cada empresa e do

entendimento do que seja um sistema de gestao da qualidade.

E o que vem a ser um SGQ bem sucedido? Em dltima instancia é aquele que melhora de
modo significativo os resultados financeiros e econdmicos de uma organizacao, espelhados em
uma maior satisfacao dos clientes, em entusiasmo e motivagao dos funciondrios, em prevencao de
problemas, em ganhos de produtividade crescentes e no aperfeicoamento dos produtos, servicos e
processos, sendo estes monitorados por indicadores de desempenho. E importante ressaltar que o
« e e e S N L ..

modo significativo” varia de organizag@o para organizagdo, cabendo a cada organizagdo defini-

los, quantificando-os, acompanhando-os e monitorando-os por indicadores de desempenho.

Para o presente trabalho o que vem a ser o sucesso na implantagdo da NBR ISO 9001 em
empresas de micro e pequeno porte? Definimos como sucesso, a implantacdo da NBR ISO 9001
com a conseqiiente certificacdo por um organismo de terceira parte, credenciado junto ao

INMETRO, no espago temporal de até 12 meses.



Geralmente, durante o processo de preparacdo e apds a obtencdo da certificacdo, algumas
empresas comecam a perceber que o SGQ ndo € tdo eficiente quanto antes, visto que as pessoas
estdo desmotivadas, achando estarem trabalhando com muita burocracia, que os problemas estdo
se multiplicando novamente e que os resultados obtidos encontram-se abaixo do patamar

previsto.

Numa situagdo como esta a empresa pode tomar duas decisdes: abandonar o processo de
preparacdo para certificacdo e ou a utilizagdo do SGQ, ou reestruturd-lo. A segunda opgdo €, sem
davida, a mais acertada, porque o abandono significa a perda de recursos, ou seja, tempo e
dinheiro, além de comprometer a credibilidade dos proximos programas de aperfeicoamentos a

serem implantados.

Embora ndo estejam disponiveis dados concretos e confidveis pelos quais se possa
configurar um modelo referencial para as razdes, de cardter geral, dos fracassos na
implementacdo do SGQ, visto que muitas empresas ndo divulgam seus resultados e também
porque estes variam de empresa para empresa; € plausivel supor que os fracassos se devem, em
boa parte, a descuidos e equivocos gerenciais € ou administrativos, seja na formulacdo do SGQ

ou durante a sua operacionalizagao.

Volta, portanto a pergunta inicial deste capitulo: Por que isto ocorre? Esta € a questao que o
presente trabalho se prop0s pesquisar e responder, de forma a contribuir com as micro e pequenas
empresas € com o trabalho dos consultores internos € ou externos no processo no processo de
implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade de acordo com a norma NBR ISO 9001, evitando
as armadilhas mais freqiientes que dificultam o processo de preparacdo, que muitas vezes

impedem o alcance do sucesso desejado.



1.1 Objetivos do Trabalho

Os objetivos deste trabalho, portanto, sdo os seguintes:

A.  Objetivo geral

Identificar os fatores determinantes para o sucesso na implantacdo da NBR ISO 9001 em

empresas de micro e pequeno porte.

B.  Objetivos especificos

a.  Identificar os motivos que mais impulsionam as empresas a optarem pela implantagao

do SGQ - ISO 9001;

b.  Identificar os resultados esperados e alcangados pelos empresarios com a implanta¢ao

do SGQ - ISO 9001;

c.  Identificar os itens do SGQ - ISO 9001 que os empresdrios apresentaram maior

dificuldade em atender;

d.  Identificar os fatores que mais facilitaram e dificultaram na implantacao do SGQ.

1.2 Justificativa

Qualquer mudanga implementada em uma organiza¢do possui uma for¢a propulsora, um
objetivo, uma meta a qual promove o movimento das pessoas no seu alcance. No caso da
certificacao pela norma NBR ISO 9001, sabe-se que ndo se trata de um processo simples e trivial,

necessitando de esfor¢o e investimento. Um dos objetivos deste trabalho, portanto, sao identificar



quais sdo estes motivos que mais impulsionam as empresas a optarem pela implantagdo do SGQ

—ISO 9001.

Ainda falando em mudancgas, as expectativas mal dimensionadas em relacdo aos resultados
a serem alcancados também € uma das grandes causadoras de frustracdo da equipe. O nivel de
expectativa pode ser alto demais, tornando o objetivo impossivel de ser alcangado, desmotivando,
portanto a equipe. Assim como também pode ser muito pequena, fazendo com que ndo haja
interesse por parte do empresdrio e por consequéncia, da equipe. Sendo assim, um outro objetivo
deste trabalho, também ¢ identificar os resultados esperados e alcangados pelos empresarios com

a implantacdo do SGQ - ISO 9001.

O conhecimento dos gargalos na producdo é o grande diferencial para se obter &xito em
qualquer processo (Goldratt, 1993). A identificacdo dos itens do SGQ — ISO 9001 os quais os
empresarios apresentaram maior dificuldade, assim como, os fatores que mais facilitaram e
dificultaram na implantacdo do SGQ, trazem a tona possiveis gargalos a serem avaliados e

minimizados no processo de implantagao.

Portanto, o presente trabalho vem contribuir para a melhor orientacio dos gerentes,
consultores, ou pessoas responsaveis pela implementacdo de sistemas da qualidade em micro e
pequenas empresas no desafio da certificacio pela NBR ISO 9001, para que possa planejar
melhor a implementagdo com uma maior chance de obter um sistema que atenda os objetivos

propostos.

1.3 Hipoéteses do Trabalho

Mediante o que foi apresentado admitem-se algumas hipoteses a serem testadas com o

presente trabalho:



10.

11.

z

Quanto menor o faturamento da empresa maior é o nivel de dificuldade para

implantacdo do SGQ;

Quanto menor é o porte da empresa — Micro, Pequena, Média e Grande, maior é o

nivel de dificuldade para implanta¢do do SGQ;

Quanto maior € o porte da empresa — Micro, Pequena, Média e Grande, maior é o

tempo que a mesma utiliza para implantagao do SGQ;

O apoio de consultoria externa especializada facilita o processo de implantacdo do

SGQ;

Quando o Representante da Direcdo (RD) € o proprietdrio da empresa, a implantacio

do SGQ ¢ efetuada com maior rapidez;

Quanto maior o nivel de escolaridade do RD, mais rdpida serd a implantacdo do SGQ;

Quando o fator impulsionador para a implantacdo do SGQ ¢ interno, a certificacio

ocorre em um tempo mais rapido;

A lideranca da Alta Administragdo € um dos fatores fundamentais para a implantacdo

do SGQ em um tempo mais rapido;

A qualificacdo da equipe é um dos fatores facitadores para a implantacdo do SGQ em

um tempo mais rapido;

A exigéncia do mercado: clientes e fornecedores € o principal fator motivador para as

empresas buscarem a certificacao ISO 9001;

As principais expectativas dos empresdrios quanto aos resultados advindos da

certificacdo sdo atingidas;



12.  As micro e pequenas empresas apresentam muita dificuldade na implanta¢do do SGQ.

1.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho estd aqui apresentado de acordo com a estrutura descrita a seguir.

Neste primeiro capitulo foi apresentado o contexto do tema a ser desenvolvido, com vistas a
ressaltar a relevancia do estudo dos fatores que determinam o sucesso ou fracasso na certificagao

pela NBR ISO 9001, como contribui¢do para o empresario de micro e pequena empresa.

No capitulo 2 descreveu-se a revisdo bibliografica abrangendo o conceito da norma, seu
objetivo, histérico, familia e evolucdo da mesma na visdo de diversos autores, e ainda a
metodologia utilizada pelo SEBRAE para implementacdo do programa de qualidade e do

programa de preparacdo de empresas para o processo de certificacdo na NBR ISO 9001.

No capitulo 3 apresentou-se o método de trabalho utilizado, o tipo de pesquisa, que € a
pesquisa aplicada por meio de pesquisa de campo quantitativa e como foi desenvolvida a

metodologia.

No capitulo 4 apresentaram-se os resultados da pesquisa, incluindo as tabelas e gréaficos

gerados pelo sistema de tabulag@o, assim como a analise destes dados.

No capitulo 5 relatou-se a conclusdao do trabalho, apresentando uma andlise critica das

hipdteses levantadas e a proposta para novos trabalhos acerca deste assunto.



Capitulo 2

Revisao Bibliografica

2.1 O Significado da Sigla ISO

A sigla ISO € formada pelas letras iniciais de INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION - Organizagdo Internacional para a Normalizacdo, que € uma organizacao
internacional, ndo governamental, que elabora normas internacionais, fundada em 23 de fevereiro

de 1947, com sede em Genebra, na Suica.

Segundo a ABNT CB-25 (2008), a ISO é uma federacdo mundial de organismos de
normalizac¢do nacionais de aproximadamente, 148 paises (maio/2008). Sua missdao é promover o
desenvolvimento da normalizacdo, e atividades correlatas, no mundo, com o objetivo de facilitar
as trocas internacionais de bens e servicos e desenvolver a cooperacdo nos campos da atividade
intelectual, cientifica, tecnologica e econdmica. O trabalho técnico da ISO consiste no
desenvolvimento de acordos internacionais, por meio de processo consensual, para aplicacdo
voluntdria. Estes acordos sao publicados como Normas Internacionais, das quais a ISO elaborou,

até maio de 2008, um nimero superior a dez mil normas.

A ISO, conciliando os interesses de produtores, consumidores, governo e comunidade

cientifica, elabora, publica e difunde normas internacionais relativas a todos os dominios de
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atividades, exceto no campo elétrico-eletronico, o qual € responsabilidade da IEC -

INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL COMISSION.

Fazem parte da ISO entidades de normalizacio de mais de uma centena de paises,
representando cerca de 95% da producdo industrial do mundo. A ISO utiliza como método de

trabalho, comités técnicos, subcomités e grupos de trabalho.

O Brasil participa da ISO por meio da ABNT-Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
que ¢ uma sociedade privada, sem fins lucrativos, tendo como associados pessoas fisicas e
juridicas. Ela é reconhecida pelo governo Brasileiro, como foro Nacional de Normaliza¢do. Os
documentos normativos de cardter consensual, aprovados na ABNT sdo considerados Normas

Brasileiras.

2.2 Os Objetivos da ISO

Estabelecer normas que representem e traduzam o consenso dos diferentes paises do mundo
com a intencdo de facilitar o intercambio de bens e servigos e para desenvolver a cooperacao nas
esferas intelectual, cientifica, tecnologica e de atividade econdmica. Os representantes dos
diversos paises discutem, analisam e buscam o consenso quanto ao conteido das normas ISO,

fixando normas técnicas essenciais de ambito internacional (QUALIDADE MCG, 1996).

As normas ISO nio sdo de carater imutavel. Elas devem ser revistas e revisadas ao menos

uma vez a cada cinco anos.



2.3 O Representante Oficial do Brasil na ISO

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT € o representante oficial do Brasil

desde a criagcdo da ISO em 1947.

Sua Missdo € prover a sociedade brasileira de conhecimento sistematizado, por meio de
documentos normativos, que permita a produgdo, a comercializacdo e uso de bens e servigos de
forma competitiva e sustentivel nos mercados interno e externo, contribuindo para o
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, protecdo do meio ambiente e defesa do consumidor

(ABNT, 2008).

A ABNT € o 6rgdo responsdvel pela normalizacdo técnica no Pafs. Foi fundada em 1940
para fornecer a base necessdria ao desenvolvimento tecnoldgico brasileiro. Entidade privada, sem

fins lucrativos, a ABNT € o férum nacional de normalizagdo, e tem, entre outros, os seguintes

objetivos;

] Elaborar normas técnicas e fomentar seu uso nos campos cientifico, técnico,
industrial, comercial, agricola, de servigos e outros correlatos, além de manté-las
atualizadas;

- Incentivar e promover a participacdo das comunidades técnicas na pesquisa, no
desenvolvimento e na difusd@o da normaliza¢do no pais;

. Representar o Brasil nas entidades internacionais de normalizagdo técnica,

especialmente na ISO e IEC.



2.4 O Comité de Gestao da Qualidade e Garantia da Qualidade — ISO/TC 176

O ISO/TC 176 € o Comite Técnico da ISO responsavel pela elaboracdo e manutencio das
normas da familia ISO 9000. O objetivo do ISO/TC 176 € a normalizacdao no campo da Gestao da
Qualidade e da Garantia da Qualidade, compreendendo os sistemas da qualidade e as tecnologias
genéricas de suporte. O ISO/TC 176 € constituido por 95 paises, em maio de 2008, entre os quais
o Brasil, que € representado pelo Comité Brasileiro da Qualidade da ABNT — CB 25 (ABNT CB-
25, 2008).

Segundo a ABNT CB-25 (2008), o ISO/TC 176 tem como visdo: que a aceitacdo e uso
mundial das normas da familia ISO 9000 proverdo meios efetivos para a melhoria das
organizacdes, do comércio e prosperidade global, e dardo confianca para as pessoas e

organizacdes de que os produtos, bens e servicos, atenderdo as suas necessidades e expectativas.

O Comité Brasileiro da Qualidade da ABNT é o CB 25 que € o representante oficial da
ABNT junto o ISO/TC 176 e participa dos respectivos Grupos de Trabalho, produzindo as
normas e outros documentos normativos brasileiros, relativos a qualidade, correspondentes aos

emitidos pela ISO.

A Tabela 2.1 lista os documentos normativos brasileiros, vdlidos, elaborados pelo

ABNT/CB-25:

Tabela 2.1 — Lista de documentos normativos brasileiros, elaborados pelo ABNT/CB-25.
(ABNT CB-25, 2008)

Norma Publicada em
ABNT NBR ISO Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabuldrio. 2005
9000
ABNT NBR ISO Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos 2000
9001
ABNT NBR ISO Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para melhorias de
2000
9004 desempenho
ABNT NBR ISO Gestdo da qualidade — Satisfagéo do cliente — Diretrizes para o
~ N 2005
10002 tratamento de reclamagdes nas organizagoes
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ABNT NBR ISO

Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para planos da qualidade 2007
10005
ABNT NBR ISO Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para a gestdo da qualidade
. 2006
10006 em empreendimentos
NBR ISO 10007 Sistemas gestdo da qualidade — Diretrizes para a gestdo de configuragio 2005
ABNT NBR ISO Sistemas de gestdo de medlgﬁo — Requisitos para o processo de medigdo
e equipamento de medicdo 2004
10012 ( Anula as normas NBR ISO 100121 e NBR ISO 10012-2)
ABNT ISO/TR 10013 Diretrizes para a documentagéo de sistema de gestdo da qualidade 2002
ABNT ISO/TR 10014 Diretrizes para gestéo de aspectos econdmicos da qualidade 2000
AL RIBE 0 Gestdo da qualidade — Diretrizes para treinamento 2001
10015
ABNT ISO/TR 10017 Guias sobre técnicas estatisticas para a ABNT NBR ISO 9001:2000 2005
Diretrizes para selecdo de consultores de sistema de gestdo da qualidade
ABNT ISO/TR 10019 e uso de seus servicos 2007
ABNT NBR ISO Diretrizes para auditorias de sistema de gestdo da qualidade e/ou
. 2002
19011 ambiental.

2.5 A Familia das Normas NBR ISO 9000

Segundo a ABNT (2005), publicadas em 1987, a familia ISO 9000 compdem-se, em sua
versao 2000 das normas ISO 9000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade-Fundamentos e
vocabulario; ISO 9001 — Sistemas de Gestio da Qualidade-Requisitos; e ISO 9004 — Sistemas de
Gestao da Qualidade-Diretrizes para melhorias de Desempenho, além de um conjunto de normas

complementares a série original, identificadas pela série 10.000 e a norma NBR ISO 19011.

As normas ISO 9000 criaram um impacto mundial no comércio internacional e na

implementacdo de sistemas da qualidade nas empresas.

Estas normas tratam dos sistemas de gestdo usados pelas organizacdes para projetar,

produzir e fornecer produtos, além dos servigos associados a estes produtos fornecidos.

Quando as normas ISO 9000 se referem a PRODUTO elas estdo tratando de todas as

categorias genéricas de produtos: materiais € equipamentos, materiais processados, (matérias
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primas, liquidos, soélidos, gases, chapas, fios e cabos, produtos a granel, entre outros)
informacdes, (programas de computador, procedimentos, informagdes e registros; e servicos). Ou

seja, as normas ISO 9000 se aplicam a todas as categorias genéricas de produtos e servicos.

As normas ISO 9000 fornecem orientacOes sobre gestdo da qualidade e requisitos de
garantia da qualidade além de tecnologias de suporte para o sistema de gestdo das empresas. As
normas ISO 9000 fornecem diretrizes e/ou requisitos sobre QUAIS caracteristicas devem ser
consideradas no sistema de gestio de uma empresa, mas NAO estabelecem COMO estas
caracteristicas devem ser implementadas. Este cardter genérico dd as normas ISO 9000 uma

ampla aplicabilidade.

As normas ISO 9000 nao tratam de qualquer especificacdo técnica do produto, contudo,
elas sdo complementares e ndo alternativas, a todas as especificacOes técnicas, normas ou

regulamentos aplicdveis aos produtos ou processos das empresas.

(€N

De acordo com Reis (1995), as normas internacionais ISO 9000 sdo contratuais, isto

(€N

aplicdveis em situagdes contratuais que exijam demonstracdo de que a empresa fornecedora
administrada com qualidade. Por outras palavras, pode-se dizer que elas visam dar a garantia ao
cliente/consumidor de que empresa fabricante/fornecedora possui um Sistema de Garantia da
Qualidade em pleno funcionamento, assegurando assim a qualidade do produto/servigo. Pode-se,
assim, defini-ld&s como sendo a principal ferramenta de seguranga dos usudrios de determinado

produto/servi¢o quanto ao nivel de qualidade que eles podem esperar do fornecedor.

Segundo Oakland (1994), a série ISO 9000 especifica requisitos para sistemas da qualidade
planejados com o fim de gerar produtos e servigos que satisfacam especificacdes estabelecidas de

comum acordo.

As normas da familia NBR ISO 9000, relacionadas a seguir, foram desenvolvidas para

apoiar organizagdes, de todos os tipos e tamanhos, na implementacdo e operacao de sistemas de

12



Gestdo da qualidade eficazes, segundo a NBR ISO 9000 (2005), introdugdo-generalidades, as

quais sao:

A NBR ISO 9000 descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da qualidade e estabelece

a terminologia para estes sistemas. Seu campo de aplicagdo é:

. Organizagdes que buscam vantagens por meio da implementacdo de um sistema de

gestao da qualidade;

. OrganizagOes que buscam confianca nos seus fornecedores de que os requisitos de

seus produtos serdo atendidos;

= Usudrios de produtos;

. Aqueles que tém interesse no entendimento mutuo da terminologia utilizada na gestao
da qualidade;
. Aqueles internos ou externos a organizacdo, que avaliam o sistema de gestdo da

qualidade ou auditam, para verificarem a conformidade com os requisitos da NBR

ISO 9001;

- Aqueles internos ou externos a organizag¢do, que prestam assessoria ou treinamento

sobre o sistema de gestdo da qualidade adequado a organizacao;

. Grupo de pessoas que elaboram normas correlatas.

A NBR ISO 9000 € equivalente a NBR ISO 9000:2005 e substituiu a ISO 8402:1994, a ISO
9000:1994, a ISO 9000-1:1994 e a ISO 9000-2:1994.

A NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, onde uma
organizacao precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam os requisitos

regulamentares aplicdveis, e objetiva aumentar a satisfacao do cliente. Seu campo de aplicagao

13



sdo todas as organizacOes sem levar em consideracdo o tipo, tamanho e produto fornecido. A
norma € baseada em oito principios da qualidade que atuam como uma base de sustentacdo

comum para normas relacionadas a gestao da qualidade. Os oito principios sdo (LRQA, 2008):

- Foco no cliente
Uma organizacdo depende de seus clientes e deve, por esta razdo, conhecer e
compreender as necessidades atuais e futuras dos seus clientes, atender as suas

exigeéncias e tentar a0 maximo superar suas expectativas;

. Lideranca
Os lideres estabelecem uma unidade de propdsitos e ddao direcionamento a uma
organizacdo. Devem criar e manter um ambiente interno no qual as pessoas se tornem

inteiramente empenhadas em alcangar os objetivos da organiza¢do em questio;

. Envolvimento das pessoas
As pessoas sdo, em qualquer nivel, a esséncia de uma organizacao e seu envolvimento

total permite que suas habilidades sejam usadas em beneficio da organizacgao;

. Abordagem por processos
Um resultado desejado € atingido com maior eficiéncia quando os recursos e

atividades a ele associados sdo geridos como um processo;

. Abordagem por Sistema de Gestio
Identificar, entender e gerir processos inter-relacionados como um sistema contribui

para que a organizagao atinja seus objetivos de maneira eficaz e eficiente;

. Melhoria continua
A melhoria continua da performance global de uma organizac¢io deve ser um objetivo

permanente para a propria organizagao;
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. Abordagem factual para a tomada de decisao

Decisdes eficazes sao baseadas em andlises de dados e informacdes;

. Relagdes de parceria com fornecedores
Uma organizacao e seus fornecedores sao interdependentes e uma relagao

mutuamente benéfica reforca a habilidade de ambos criarem valor.

A NBR ISO 9001 € equivalente a ISO 9001:2000 e cancela e substitui as NBR ISO
9002:1994 e NBR 1SO 9003: 1994 e substitui a NBR ISO 9001:1994, com validade a partir de
29.01.2001.

A NBR ISO 9004 fornece diretrizes que consideram tanto a eficidcia como a eficiéncia do
sistema de gestdo da qualidade e, por conseqiiéncia, o potencial para melhoria do desempenho de
uma organizacdo. O objetivo desta norma € melhorar o desempenho da organizacdo e a satisfacao
dos clientes e das outras partes interessadas. Seu campo de aplicagdo sdo os processos de uma
organizacdo. Consiste em diretrizes e recomendacdes € ndao tem propdsitos de uso regulamentar

ou contratual, para certificacdo nem como guia para implementagdo da NBR ISO 9001.

A NBR ISO 9004 ¢ equivalente a ISO 9004:2000 e cancela e substitui as NBR ISO 9004-
1:1994, NBR ISO 9004-2:1993 e NBR ISO 9004-3:1999, com validade a partir de 29.01.2001.

A NBR ISO 19011 fornece diretrizes sobre auditoria de sistemas de gestdo da qualidade e
ambiental. E é aplicdvel a todas as organizacdes que necessitam realizar auditorias internas ou
externas de sistemas de gestdo da qualidade e ou ambiental ou gerenciar um programa de

auditoria.

A NBR ISO 19011 substitui as NBR IS0 10011-1:1993, NBR ISO 10011-2:1993, NBR 1SO
14010:1996, NBR ISO 14011:1996 e NBR ISO 14012:1996 sendo equivalente a ISO 19011:2002

Juntas elas formam um conjunto coerente de normas sobre sistema de gestdo da qualidade,

facilitando a compreensao mutua no comércio nacional e internacional.
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Assim a norma internacional segundo Reis (1995), série ISO 9000 poderia ser resumida da

seguinte forma:

- DIGA O QUE FAZ, isto é defina sua politica da qualidade, os seus objetivos,

autoridade e responsabilidades e escreva os seus procedimentos;

- FACA O QUE DIZ, trabalhe de acordo com a politica e objetivos estabelecidos e

conforme os procedimentos escritos;

] PROVE QUE FAZ O QUE DIZ FAZER, ou seja, mantenha registros eficientes;

. VERIFIQUE SISTEMATICAMENTE COMO ESTA O SISTEMA, efetuando
auditorias internas da qualidade, tomando as agdes preventivas/ corretivas necessarias

e realizando follow-up das mesmas.

2.6 Historico das Normas NBR ISO 9000

Para falar sobre o histérico das normas ISO 9000 € preciso que compreendamos também a

evolucdo da qualidade, ao longo dos anos e seu conceito.

Ao retornarmos na histéria, por volta de 2150 a.C o c6digo de Hamurabi elaborado por
Khammu-rabi, rei babilonico do séc. 18 a.C., consistindo no mais antigo conjunto de leis ja
encontrado, ja& demonstrava uma preocupacdo com a durabilidade e a funcionabilidade das
habitacdes, das armas e dos engenhos, de tal forma que o construtor fosse responsdvel pelo
resultado final de seu trabalho, a ponto de ganhar reconhecimento pelo sucesso ou pagar com a

propria vida o fracasso.

Outros povos, como 0os romanos € os chineses, ficaram conhecidos pelo desenvolvimento

de técnicas de pesquisas altamente sofisticadas para a época, bem como pela criacdo de padrdes
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de qualidade e de métodos de medicdes e ferramentas especificas para a execucdo de servicos de

navegacao e de mapeamento territorial (WIKIPEDIA, 2007).

Juran (1992), expde que as necessidades humanas pela qualidade existem desde o

crepusculo da histéria.

Segundo Paladini (2004), isto evidencia que a preocupagdo com a qualidade existe desde
que o homem comecou a manufaturar alguma coisa, ja na pré-histéria. Pouco antes da Revolucao
Industrial, artesdos eram os responsdveis pela deteccdo de eventuais defeitos de fabricacdo, de
maneira que os produtos eram verificados pelo produtor e pelo cliente.
Quando o artesdo separava seus vasos de cerdmica que julgava ndo tdo bonito e os quebrava,
estava fazendo controle de qualidade. Mesmo sem uma metodologia especifica e pré-estabelecida
havia um controle de inspecdo, que aos poucos ganhou notoriedade e em seu auge evidenciou a

importancia da inspe¢ao como apéndice de qualidade.

Na realidade, desde que o ser humano esta sobre a face da Terra existe a preocupag¢do com a
qualidade, evidentemente ndo com os nomes que permeiam os varios arcaboucos cientificos e
organizacionais da atualidade, pois a palavra qualidade parte de uma concepcao mais ampla, mais
global, que € o suficiente para que possamos olhar ao longo da histéria e identificar os varios

processos, dados e fatos que construiram o que hoje norteia esse conceito.

Oakland (1994), diz que deve-se definir qualidade de modo que seja util em sua
administracao, reconhecendo a necessidade de incluir na sua avaliacdo as verdadeiras exigéncias
do cliente, suas necessidades e expectativas. Qualidade entdo na sua visdao € simplesmente o
atendimento das exigéncias do cliente e isso tem sido expresso de muitas maneiras por outros

autores:

a.  “Adequacio a finalidade ou uso” — Juran;
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“A totalidade dos aspectos e caracteristicas de um produto ou servi¢o, importantes
para que ele possa satisfazer as necessidades exigidas ou implicitas” — BS 4778, 1997

(ISO 8402, 1986) — Vocabulério da Qualidade: Parte 1 — Termos Internacionais;

“A qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usudrio, presentes e futuras”

— Deming;

“O total das caracteristicas de um produto ou de um servico referentes a marketing,
engenharia, manufatura e manutenc¢do, pelas quais o produto ou servico, quando em

uso , atenderd as expectativas do cliente” — Feigenbaum;

“Conformidade com as exigéncias” — Crosby.

Portanto Oakland (1994), diz que se Qualidade é o atendimento das exigéncias do cliente,

esse assunto tem amplas implicagdes e a chave da qualidade é ter clientes bem definidos, pois

estas exigéncias podem incluir diversos aspectos.

Ja Reis (1995), diz que conforme define a Norma Internacional ISO 8402, norma ISO que

trata do vocabulério da qualidade. “Qualidade € a totalidade dos aspectos e caracteristicas de um

N

produto ou servigco relacionado a sua capacidade de satisfazer as necessidades declaradas ou

implicitas”. Analisando a definicdo dada acima podemos identificar diversos conceitos, entre os

quais salientamos:

a.

Adequac@o ao uso ou ao objeto;

Relacdo custo beneficio;

Confiabilidade;

Satisfacdo do cliente;

Conformidade aos requisitos.
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E importante ressaltar que todas as defini¢des apresentadas aqui, pelos diversos autores,
sao baseadas no cliente, pois leva em considerac@o a opinido de quem vai utilizar o produto. Este
tipo de enfoque, baseado no cliente, fez com que as empresas olhassem para o mercado criando

produtos que fossem ao encontro das necessidades dos clientes.

Como apresentado anteriormente, estes conceitos de qualidade ndo sdo novos, pois desde
tempos remotos que a qualidade dos produtos ou servigos sempre foi um fator ou divisor de dguas
importante. No tempo dos farads egipcios, havia um detalhado sistema de documentacéo relativo
aos enterros da nobreza conhecido como o Livro dos Mortos, que descrevia o modo como os
rituais deveriam ser conduzidos e especificando como os bens pertencentes aos mortos deveriam

ser preparados e colocados junto ao corpo.

Por outras palavras, padronizava os procedimentos de sepultura e, uma vez atingido o
padrao requerido, era aplicada uma marca do superintendente da necrépole. Muitas outras
histérias sobre a qualidade requerida na antiguidade sdo conhecidas, sendo publicos fatos

ocorridos na China antiga, na Europa medieval (Reis, 1995).

Ao buscar a evolugdo histérica da qualidade observa-se grandes fases que amadureceram
métodos, processos e conceitos que tornaram a qualidade uma drea especifica dentro das
organizacdes, sinonimo de evolucdo e melhoria continua para a otimizacdo de servicos, produtos

e dos ambientes em que a organizagdo estd inserida.

Ballestero (2001), ressalta em sua obra as duas grandes hecatombes mundiais, nas quais 0s
paises e seus respectivos governantes estavam preocupados em reconstruir e reerguer as nacoes
do desastre sofrido. Uma alternativa encontrada para resolver o grave problema do desemprego e
da fome que assolava as nacdes foi a conquista de novos mercados capazes de consumir os

produtos produzidos.

Tal alusdo deve-se ao fato de que a necessidade de prospeccdo de novos mercados
possibilitou uma experiéncia, adquirida com as guerras, na qual o conhecimento cientifico

humano dava um salto qualitativo e quantitativo de grande significancia, abrindo um caminho
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jamais percorrido, visto que a utilizacdo dos avangos tecnoldgicos tornou-se um diferencial

importante no momento de oferecer os produtos fabricados a seus consumidores.

Estas experiéncias contribuiram para a evolucdo mercadoldgica, afinal criara-se um
ambiente dinamico, de mudangas, transformagdes sociais, industriais, entre outras, importantes ou
nocivas a prospec¢do econdmica de uma nagdo. A partir disso, surgem estudos e conceitos
baseados nesses dados, afinal, havia uma tendéncia de consumo e prevé-la significaria estar a

frente, nesse universo competitivo.

Foi durante a I Grande Guerra Mundial que o conceito de Qualidade ligado ao conceito de
Confiabilidade criou raizes, na medida em que os cientistas ingleses necessitavam melhorar a
confiabilidade dos motores dos avides de combate, permitindo que eles regressassem a sua base
sem problemas de falhas mecanicas. No entanto, a esses cientistas faltou a principal ferramenta de

gestdo, que era, sem duvida, a normatiza¢ao dos procedimentos.

Segundo Juran (1992), a primeira tentativa de normatizar a Qualidade deu-se nos Estados
Unidos da América e no campo militar, principalmente durante a II Grande Guerra Mundial,
tendo resultado na Military Standard 9858 — MILSTD9858, que é uma especificagdo de um
sistema da qualidade e na MILSTD45208 que descreve os requisitos de um sistema de inspecao.
Estas duas normas formaram a base de uma série de normas destinadas ao uso da OTAN —
Organizagao do Tratado do Atlantico Norte, e que sao conhecidas como publicagdes aliadas para

a Garantida da Qualidade nimeros 1, 4 ¢ 9 (AQAP).

Embora fosse um pais membro da OTAN, o Reino Unido — Gra-Bretanha, ndo aceitou as
AQAP e, em seu lugar criou uma série de normas andlogas conhecidas como Normas de Defesa —
Defense Standards. O processo evolutivo das normas continuou, até que em 1979, foi publicada
na Gra-Bretanha, a 1* edi¢cdo da norma BS5750 — British Standard, baseada nas AQAP 1 e 4, que

serviu de ponto de partida para as Normas Internacionais série ISO 9000.

Por outro lado cada pafs ja possuia nesta altura, a sua prépria norma de Qualidade e
exigindo que o fabricante/fornecedor de um terceiro pais fornecesse o produto de acordo com a

norma da qualidade do pais importador. Como as normas dos diferentes paises ndo eram
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compativeis entre si, a inddstria mundial vivia um auténtico drama na padronizacio da qualidade,
pois o que era Qualidade para os franceses nao era para os ingleses e/ou alemaes. Os problemas
entdo gerados fizeram com que um comité da Organizacdo Mundial de Normaliza¢do (ISO), sob a
direcdo do Canada, iniciasse os trabalhos que culminaram em 1987, com a publicacdo das normas
internacionais série ISO 9000, baseadas na norma inglesa BS 5750, padronizando o conceito de

qualidade para toda a Europa comunitdria e para os outros paises que a adotaram (Reis, 1995).

Para Maranhdo (1993), historicamente, a ISO série 9000 € resultado da evolucdo de normas

instituidas em duas frentes:

SEGURANCA e a conseqiiente Qualidade das instalacdes nucleares;
. CONFIABILIDADE e a conseqiiente Qualidade de artefatos militares.

Antes dessas preocupagdes de natureza sistémica, as normas técnicas tinham como
principal objetivo o tratamento das questdes localizadas, como por exemplo: para produtos a
padronizacdo de terminais de um motor ou dispositivo elétrico, para materiais a fixacdo de

propriedades de aco para construcao civil ou para servigos os procedimentos para trafego aéreo.

A partir de 9 de abril de 1959, o Departamento de Defesa dos EUA passou a exigir que 0s
fornecedores das for¢as armadas americanas possuissem programas de qualidade, por meio da
adocdo da MIL STDQ 9858 — Quality Program Requirement — Requisitos de Programas da
Garantia da Qualidade. A MIL STD Q 9858 foi o inicio e o primeiro guia das acdes subseqiientes.

De forma paralela a essas iniciativas de defesa, natureza militar, os paises que possuiam
tecnologia nuclear passaram a desenvolver vdrias normas para operagao segura das instalacdes
nucleares, quase todas com exigéncias muito parecidas. Na drea nuclear, a Qualidade e a
seguranca sempre foram tratadas como dreas muito proximas. As duas frentes de normas,

militares e nucleares, ficavam cada vez mais equivalentes.

A “guerra fria” impulsionava as atividades militares, com foco na Europa Ocidental,
provavel local de inicio do conflito que felizmente ndo aconteceu. A OTAN, sediada em Bruxelas

em oposi¢do ao Pacto de Varsdvia, dos comunistas, desenvolveu grande esforco de normalizacdo

21



para proporcionar, como objetivo final, confiabilidade e eficdcia (resultados da qualidade) a
imensa quantidade de material bélico comprada por aquela organizacdo, proveniente de todas as
parte do mundo. Como resultados surgiram as normas AQAP — Allied Quality Assurance

Procedures — Procedimentos de Garantia da Qualidade da OTAN.

Ainda segundo Maranhdo (1993), em 1979, a Inglaterra, por intermédio do British Standard
Institute — BSI, publicou a série de normas BS 5750, que eram uma evolu¢cao dos AQAP, mas
para aplicacdo limitada ao Reino Unido. Por fim, em 1987, a ISO oficializou a série 9000, a partir
de pequenas mudangas na BS 5750. O Reino Unido prontamente adotou a ISO série 9000,
designando-a como BS 5750 -1987.

A ISO 9000, mais tarde designada Norma Européia 29000, passou a ter enorme peso nos
alicerces da Comunidade Européia, naquela época em gestacdo, pelo que ela representava em
termos de solucdo dos imensos problemas tecnoldgicos e econdmicos decorrentes da futura
associacdo. Em conseqiiéncia, a ado¢do da ISO série 9000 pelos varios paises da Comunidade
Européia foi extremamente rdpida. Cada um deles traduziu a ISO série 9000 para sua lingua e lhe
atribui um nimero, em geral uma combinacdo que lembra a numeracdao 9000 da ISO. De tao

poderosa, a ISO série 9000 passou a ser uma necessidade.

Os desdobramentos param o resto do mundo também foram surpreendentes. Os gigantes
econdmicos também adotaram. Nos EUA, ela recebe o nome de ANSI/ASQC
Q90/Q91/Q92/Q93/Q94 — 1987 Normas Americanas/ Normas da Associacdo Americana de
Controle de Qualidade.

A seguir apresentamos a sintese historica na visao de Mussulo e Passos:

Segundo Mussulo (2008), historicamente, podemos distinguir quatro eras basicas do

desenvolvimento da qualidade:

L. PROCESSO DE INSPECAO - foi a primeira atividade regular formal adotada na
empresa como processo de controle da qualidade, a partir do surgimento da producao

em série. Baseado na inspecdo visual consiste em separar pecas defeituosas das boas.
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I

Tem fins apenas defensivos, ndo atacando as causas dos problemas, apenas eliminava

o efeito;

CONTROLE ESTATISTICO DA QUALIDADE - tem como marco inicial a
experiéncia realizada na BELL TELEPHONES, no inicio da década de 30. Tem como
base o acompanhamento e a avaliacdo da produc¢do didria, com controle estatistico das
probabilidades das variagdes em um padrao, e determinagao de flutuacdes aceitdveis.
Surgem aqui as técnicas de amostragens baseadas em estatisticas. Pode se dizer que
s6 aqui o problema da qualidade passou a ser visto como atividade gerencial,
comecando a atacar as causas dos desvios de qualidade, por aferi¢cdo de instrumentos,

ferramentas e equipamentos.

O controle estatistico surgiu logo apds a revolucao industrial, dada a grande demanda
mundial por produtos manufaturados, a qual trazia consigo a necessidade de um
método especifico e mais eficiente de controle, o que inviabilizava o método de
inspecao produto a produto e a andlise por amostratgem. Esse novo sistema tornou-se
mais eficiente para as necessidades, pois consistia em selecionar e inspecionar certo
nimero de produtos aleatoriamente de forma que esses representassem o grupo de
produtos produzidos e, entdo, pudesse ser validada a qualidade do lote. Evidencia-se
nesse momento uma preocupacio que recaia sobre o produto, pois, como na era
anterior alguns problemas ndo eram detectados, visto que tinham em sua origem a
falha no processo de produgdo. Entao esse novo foco recriou condi¢cdes evolutivas e

significantes para o inicio da era da qualidade total;

GARANTIA DA QUALIDADE - o nascimento da preocupacdo com as causas fez
com que as empresas percebessem que o controle de qualidade teria de envolver
fatores externos, o cliente, e a quantificagdo de custos da ndo qualidade. Enquanto nas
fases anteriores apenas um ou dois departamentos estavam envolvidos com o
problema da qualidade, aqui se envolve todos os departamentos, embora a alta
geréncia participe ainda timidamente. O profissional da qualidade necessita agora ter
uma visdo integrada da empresa. Nascem aqui os conceitos de Engenharia da

Confiabilidade, Controle Total da Qualidade e Zero Defeito. Comeca-se também a
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fazer programas e politica da Qualidade. Essa nova abordagem, que prevalece ainda
hoje ampliou no universo industrial a preocupacdo com o processo de producio,
construindo e evidenciando também a preocupacdo com o cliente € com o modo pelo
quais as organizacdes direcionam suas estratégias a procura de satisfazer as

necessidades e expectativas dos clientes;

Iv. GERENCIA ESTRATEGICA DA QUALIDADE - Enquanto as eras anteriores
tinham como preocupagdo bdsica o controle da qualidade (basicamente defensivo),
agora qualidade passa a ser uma arma agressiva de concorréncia. O cliente passa a
participar diretamente na definicdo da qualidade na empresa. As empresas abrem

canais de comunicag¢do com o cliente por meio de hot-lines ou ligacdes gratuitas.

O pds venda passa a ser parte do processo como um todo. A alta geréncia da empresa
passa a envolver-se de fato, exercendo forte lideranca, mobilizando todos os
funciondrios na empresa. O papel do profissional da qualidade passa a ser o de educar
e treinar, atuando como consultor das demais dreas da empresa. Sendo necessario o
envolvimento eficaz de todos na empresa, surge aqui a necessidade de conscientizar e
obter o engajamento de todos os funciondrios de todos os departamentos, mesmo

aqueles para os quais a cultura da qualidade era estranha.

Segundo Passos (1996), a evolucdo da Gestdo da Qualidade tem sido extensamente
divulgada na literatura e nas teses académicas sobre o assunto. Passos descreve os estdgios

evolutivos como:

. CONTROLE DA QUALIDADE - feito diretamente pelo artesdo: sua reputacio

estava refletida na qualidade do produto que ele produzia;

. CONTROLE DA PRODUCAO E DA QUALIDADE - exercidos pelos supervisores:
com o aumento da produ¢do houve a divisao do trabalho e necessidade de supervisio,

essa época € marcada pela Administracdo Cientifica de Frederick Winslow Taylor;

. CONTROLE DE QUALIDADE PELOS INSPETORES - conforme os produtos

foram se tornando mais complexos e a aplicacdo de técnicas estatisticas mais
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necessdrias, passaram a ser destacados operadores para a fungdo de controlar a

qualidade, esta fase € caracteristica das décadas de 30 a 50, nos EUA;

. CONTROLE DE QUALIDADE TOTAL - segundo Feigenbaun (TQC): a palavra
“controle” perdeu a conotagdo de simples “verificacdo” e passou a ser entendida

como “funcdo Gerencial”;

. SISTEMAS DE GARANTIA DA QUALIDADE - (aplicagdes nucleares,
aeroespaciais e militares): cumprimento de requisitos de seguranga definidos em

normas por intermédio de a¢des preventivas;

. NORMAS DA SERIE ISO 9000 — foram aprovadas em 1987 com o objetivo inicial
de permitir o reconhecimento internacional dos sistemas da qualidade, principalmente
quando as barreiras comerciais entre os paises da Europa comecaram a ser

eliminadas;

- GESTAO DA QUALIDADE TOTAL - conceito consolidado no Japdo. Iniciado por
W.E. DEMING em 1950 e por J. M. JURAN em 1954, sendo divulgada para o
mundo a partir da década de 80, dando €nfase aos seguintes aspectos: menos divisao
do trabalho, maior diferenciacdo das atividades, maior conhecimento global dos

objetivos da empresa, mais educacdo e mais participacao.

Nas abordagens apresentadas aqui, pelos diferentes autores, fica evidenciado que o historico
das Normas da Serie ISO 9000 estd diretamente relacionada com a necessidade de padronizacdo
com o objetivo de garantir a qualidade, principalmente nas dimensdes de confiabilidade e
eficacia, fazendo com que fornecedores e clientes, a nivel mundial, utilizem o mesmo vocabulério
no que diz respeito aos sistemas da qualidade e ainda que dé ao cliente a confiabilidade de que o

produto € fabricado de acordo com especificacdes previamente aceitas ou acordadas.
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2.7 A Gestao da Qualidade e a ISO 9000

A era da qualidade coexiste com um fator social, que, envolvido nesse cendrio, traz as
organizacdes novas exigéncias, dentre as quais se destacam a redug¢do das barreiras
internacionais, a realizacido de esforcos uniformes relativos a forma e ao padrao de qualidade de

produtos e/ou servicos ofertados.

Nesse sentido, a ISO surge no intuito de realizar e avaliar esse nivelamento global, por meio
do reconhecimento mundial de sua metodologia, como se pode atestar pelas palavras de Wood Jr
(1995): “As normas ISO constituem denominador comum de boas maneiras industriais voltadas

para a qualidade”.

A NBR ISO 9001/2000 estd focada na eficdcia do sistema de gestdo da qualidade em
atender aos requisitos dos clientes, com a finalidade de certificac@o das institui¢des que a adotem.
A ISO 9001 utiliza-se da abordagem de processos para a administracdo da qualidade, entendendo
que para a eficicia organizacional “ela tem que identificar e gerenciar diversas atividades
interligadas” (ABNT, 2000) e nessa abordagem € mais eficaz a identificacdo das ligacdes entre os

processos individuais dentro do sistema, bem como sua combinacao e interacao.

Segundo Paladini (2004), foi da gestdo de processos que foram conseguidos os primeiros e
mais vistosos resultados que consolidaram a era da qualidade nas empresas. A avaliacdo com
base no processo consiste no meio mais simples, com mecanismos eficientes, que possibilitando

avaliar quantitativamente o impacto das mudancas no processo.

Para enquadrar-se aos pré-requisitos da norma a instituicdo deve atuar com vistas a
melhoria continua (ABNT, 2000), no contexto da gestdo da qualidade atual, uma vez que a
melhoria refere-se ao aumento de adequacdo do produto ao uso, sendo que todos os esforcos
nesse sentido configuram ferramentas de melhoria, considerada “continua” devido a constancia

dessas acdes, segundo Paladini (2004).
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Para a implementacdo do sistema ISO em uma organizacio faz-se necessaria a analise € a
identificacdo dos processos a serem abordados, determinar a seqii€éncia e interagao desses dentro
da organizag¢do, bem como os critérios e os métodos que possibilitam assegurar a eficiéncia, de
modo a disponibilizar recursos exclusivos para a implementacdo de agdes e 0 monitoramento da

qualidade (ABNT, 2000).

No intuito de garantir o cumprimento desses procedimentos a norma prevé e exige um
sistema de documentagdo voltado a qualidade, que abranja desde as politicas e os objetivos da
qualidade existentes na institui¢do, até o registro dos procedimentos criados e implementados.
Inclui-se, nessa documentacdo o manual da qualidade, que deve conter o escopo do sistema, os
procedimentos documentados e as relacdoes de interacdo entre oS processos organizacionais.
Todos os registros devem ser mantidos como comprovagdo e evidéncia da conformidade e da

eficacia do sistema de gestao da qualidade.

A adog¢do da norma ISO em uma organizagdo exige o envolvimento da alta direcdo, para a
elaborac@o da politica e para a conscientizacdo da necessidade da qualidade, evidenciando seu
comprometimento junto aos colaboradores. Dessa forma evidencia novamente o alinhamento que
a NBR ISO 9001 tem com os conceitos de gestdo da qualidade, conforme os conceitos sobre a

Total Quality Management (TQM) — Gestao da Qualidade Total.

Para Juran (apud PALADINI, 2004), o planejamento é uma atividade elementar para a
gestdo da qualidade e como o planejamento estratégico se d4 na alta administracdo, o
envolvimento desta é fator determinante para o sucesso do projeto. Segundo a norma ISO 9000,
cabe também a direcdo designar um responsavel para a realizacdo da gestdo do sistema, que serd
encarregado da difusdo da conscientiza¢do da importancia da qualidade para a organizagao, bem
como de manter a alta direcao informada sobre os progressos, o que também reflete os principios
de Juran. Para a ISO 9000 ¢ pertinente a alta direc¢do, ainda, garantir que os produtos ou servigos
atendam as expectativas dos clientes e que as autoridades e responsabilidades sejam divulgadas e

compreendidas pelos integrantes da organizagao.
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Para a gestdo da qualidade devem ser compreendidos os recursos financeiros, humanos e de
tecnologia e infra-estrutura, os quais precisam ser suficientes para garantir a implementacao e a
manuten¢do do sistema, incluindo sua melhora continua além de possibilitarem o atendimento
das expectativas do cliente, aumentando sua satisfacdo. Ou seja, a estrutura fisica deve ser
adequada para a confeccdo do produto e a mao-de-obra selecionada, capacitada, avaliada e
especialmente, consciente da importancia de seu papel para a melhoria da qualidade dentro da

instituicao.

Para a gestdo da qualidade no processo, o direcionamento de todos os esfor¢os do processo
produtivo deve apontar para a garantia do pleno atendimento dos consumidores e dos clientes.
Para tanto, o planejamento do produto devera ser registrado e documentado, incluindo em suas

linhas os critérios a serem utilizados para a avaliagdo. (PALADINI, 2004).

No que tange aos produtos ou servigos, a organizagao precisa garantir que as perspectivas
de todos os participantes, a saber, clientes, organizacdo, governo e sociedade, estejam incluidos
nas especificacdes. No quesito comunicagdo, cabe a ela assegurar para os clientes a clareza das
caracteristicas especificas do produto e a conformidade com o pedido, bem como desenvolver

capacidade para o atendimento satisfatério do cliente.

A norma prevé a inclusdo de sistemas que atuem na avaliagdo, por medi¢do e
monitoramento, como as exigéncias de agdes corretivas e preventivas, também respeitando o
carater evolutivo da gestdo por processo, que procura seqiiencialmente, viabilizar o produto,
garantir a manutengdo dessa viabilidade, por meio dos procedimentos e agregar ou melhorar o

processo e, conseqiientemente, o produto.

Os comités que dirigem a ISO realizam revisdes periddicas, com uma freqiiéncia minima de
cinco anos, no intuito de garantir a atualizacdo dos padrées e sua adequagdo a realidade
organizacional e verificar se permanecem adequadas aos usudrios e atualizadas conforme as mais

recentes préticas de sistemas de gestao.
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A versdo analisada (maio de 2008) é a mais atual e referente ao ano 2000, a qual teve nela
agregada os conceitos de melhoria continua, necessidade de monitoramento da satisfacdo do
cliente, abordagem de processo e maior enfoque na responsabilidade da dire¢do (SARTORELLI,
2003). Percebe-se com uma correlagdo muito forte entre a NBR ISO 9001 e a gestdo pela

qualidade.

2.8 EVOLUCAO DA ISO 9000

A emissdo da série 9000 em 1987 marcou o inicio da popularizacdo da ISO, sendo hoje
conhecida até mesmo pelo cidadao comum; € raro encontrar alguém, por mais simples que seja,

que nao tenha idéia, mesmo que erronea, do que seja ISO e a ISO 9000.

A primeira versao criou uma estrutura de trés normas sujeitas a certificacdo, a ISO 9001,
9002 e 9003, além da ISO 9000 que era uma espécie de guia para selecdo da norma mais
adequada ao tipo de organizacdo. Com trés anos de atraso, a ABNT emitiu a primeira versio, ou
traducdo, da série no Brasil. A mesma foi batizada com o nome de série NBR ISO 19000

(Oliveira, 2008).

Em 1994, a ISO emitiu a primeira revisdo da ISO 9001. Em 2000, com o foco ampliado
para Requisitos de um Sistema de Gestdo da Qualidade, a segunda revisao. Em 2008, sera feita a

terceira revisao da ISO 9001.

O comité técnico responsdvel pelas normas ISO 9000 é o TC 176, conforme citado
anteriormente. O processo de desenvolvimento de uma nova norma ou de sua revisdo passa por
alguns estdgios, chamados de “drafts”, até sua publicacdo oficial. Estes estdgios sdo na seqiiéncia:
WD — working draft, CD -Committee Draft, DIS — Draft International Standard, FDIS — Final

Draft International Standard até a publicacdo dos IS — International Standard.
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A revisdo da série feita em 1994, ndo trouxe grandes modificagdes, apenas com uma
pequena ampliacdo e alguns esclarecimentos em seus requisitos, mantendo a mesma estrutura, ou
seja, trés normas sujeitas a certificacdo; em paralelo, agora ndo mais com os trés anos de atraso, a
ABNT revisou as normas brasileiras, adotando o nome série NBR ISO 9000, alinhando-se com o

resto do mundo que ja adotava nomenclatura similar para suas versdes nacionais.

As principais alteracdes foram segundo Reis (1995):

Em relacdo a ISO 9001:

a. Na cladsula 0. Introducdo. A referéncia aos sistemas da qualidade como sendo
“adequadas para fins contratuais entre as partes foi substituida pela frase” os modelos
para garantia da qualidade estabelecidos nas trés normas relacionadas a seguir (ISO
9001:94 ISO 9002:94 e ISO 9003:94) representam trés formas distintas para um
fornecedor demonstrar sua capacidade e para a avaliacdo dessa capacidade pro partes

externas;

b.  Na subcladsula 4.1.1 — Politica da qualidade foi realcada o aspecto da sua coeréncia
com as metas organizacionais do fornecedor e as expectativas e necessidades dos seus

clientes;

c.  Na subcladsula 4.1.2.2 — Recursos, foi expandido o conceito para incluir gestdo,

execuc¢ao do trabalho e atividades de verificagao;

d. Na subclatsula 4.2.1 — Sistemas da qualidade — Generalidades. A norma torna
obrigatéria a existéncia de um manual da qualidade que defina a estrutura da

documentacgdo do sistema da qualidade;

e.  Subcladsula 4.2.2 — Procedimento do sistema da qualidade passou classificar melhor
o grau de documentacdo requerido para o sistema da qualidade. Esta subcladsula

deixa claro que para os propdsitos desta Norma, a abrangéncia e o grau de
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detalhamento dos procedimentos que fazem parte do sistema da qualidade devem
depender da complexidade do trabalho, dos métodos utilizados e das habilidades e

treinamentos necessarios ao pessoal na execucdo da atividade;

f. Subcladsula 4.2.3 — Planejamento da qualidade que foi acrescentada a versao de 1994.

Ela cobre o planejamento do sistema da qualidade os planos da qualidade do produto;

g.  Subcladsula 4.3 — Andlise critica de contrato que agora inclui o item emenda a um

contrato;

h.  Subcladsula 4.9 — Controle de processo — que passa a incluir requisitos adicionais
para a manutencao de equipamento de processo como forma de assegurar a continua

capabilidade do processo;

1. Subcladsula 4.14 — Ac¢do corretiva e ac@o preventiva — que agora inclui requisitos
separados para a acdo corretiva e para a acdo preventiva. A agdo corretiva estd
direcionada a eliminag@o das causas das atuais ndo conformidades e acdo preventiva

estd direcionada a eliminacao das causas potenciais de nao conformidades.

Em relacdo a ISO 9002:

a. A grande diferenca entre a norma ISO 9002 e a norma ISO 9001 edi¢do 1987 € o
nimero de elementos do sistema da qualidade que a compdem e a abrangéncia dos
mesmos. Na revisdo, a norma ISO 9002 passou a incorporar o elemento 4.19 —
Servicos Associados e alguns outros elementos ficaram com maior abrangéncia, como
foi o caso, por exemplo, do elemento 4.14 que agora passou a abranger, também as

acoes preventivas;

b. A norma ISO 9002, edi¢do 1987 € omissa no que diz respeito aos itens assisténcia
técnica e Controle de projeto, sendo menos abrangente nos itens Responsabilidade da

administracdo e Auditorias internas da qualidade. A norma ISO 9002:1994 ficou mais
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abrangente passando a incluir o elemento Servigos Associados como parte integrante

da sua estrutura.

Ficou evidente que as mudangas que ocorreram na versao 1994 ndo foram significativas,
apenas ampliando e melhorando esclarecimentos sobre a mesma, mas de certa forma dando
passos, apesar de timidos, em direcdo a gestdo do negdcio. J4 em relacdo a versdo 2000 as

mudancas foram significativas que veremos a seguir na visao de diversos autores.

Em dezembro de 2000 a série foi totalmente revisada; além das alteracbes em sua

estrutura, passou-se a ter apenas uma norma sujeita a certificacdo, a ISO 9001.

A norma trouxe o enfoque de gerenciamento de processos. Esta € diferenga basica entre as
duas versdes. Enquanto a versdo 1994 vé a empresa como sendo uma série de departamentos a

nova versao trata a empresa como sendo uma divisao de vérias dreas de gestdo.

A série ISO 9000:2000 foi criada apds uma consulta extensiva com usudrios. Ela é mais
simples e mais flexivel para as organiza¢des adotarem e abracarem o uso dos principios e a gestao

do processo "Planejar-Fazer-Checar-Agir".

Esta mudanga permitiu que as organizacdes ligassem os objetivos dos seus negdcios mais
diretamente com a ISO 9000. A norma revitalizada foca ndo somente em cldusulas familiares da
série, mas os estende a enxergar a organizacdo como uma série de processo interativo, 0 processo

que produz os produtos e servigos que os clientes compram.

Na percep¢ao de Maranhdo (2001), a versao 2000, contempla mudancgas significativas, de
naturezas realmente estruturais e nao apenas mudangas superficiais. Mudou o espirito da norma.
A norma foi elaborada sob o ponto de vista de um cliente que exigia uma infinidade de
comprovacgoes, talvez priorizando um sentimento de desconfiangca em relacdo ao seu fornecedor,
privilegiando menos a implantagdo do SGQ, assim tornando o cumprimento da norma carregado

de burocracia.
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A versdo 2000 foi elaborada sob ponto de vista da organizacdo proprietaria do negdcio,
que precisa do cliente para se manter, e que deseja demonstrar para esse cliente “que produz
qualidade”. Ou seja, que tem um sistema de gestdo de qualidade que pretende produzir produtos

ou prestar servi¢os de acordo com a satisfacao das necessidades desses clientes.

Em resumo em comparag@o com a norma original, a norma revisada:

. Referem-se a todas as categorias de produtos, setores e organizagdes;

. Reduz a quantidade de documentos requisitados;

. Conecta os sistemas de gestdo a processos organizacionais;

. E um movimento natural em direcdo a apresentacio da organizacio melhorada;

. Tem uma orientacdo maior em dire¢io a uma melhora continua e a satisfacdo do
cliente;

. E compativel com outros sistemas de gestio como a ISO 14001;

. E capaz de ir além da ISO 9001:2000 de acordo com a ISO 9004:2000 para favorecer

uma melhora na apresentagao da organizacao.

2.9 ANBR ISO 9001:2000

A ISO 9001:2000 Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos € um documento de
aproximadamente 21 pdginas e disponivel nos 6rgdos representantes em cada pais. (ABNT,

2000).
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Esses requisitos serdo resumidos a seguir, observando-se que o intuito € o de apenas dar
uma idéia do contetddo da ISO 9001:2000, devendo a mesma ser consultada para que se tenha o

acesso ao todo. Utilizou-se como referencia para elaboracao do resumo a ISO 9000, 9001 e 9004.

A ISO 9001:2000, apresenta os seguintes requisitos basicos descrito em itens como segue:

- 0 — Introducdo — Explicita que a norma apresenta os requisitos para um sistema de
gestao da qualidade, acrescentando que os mesmos sdo complementares aos requisitos
técnicos dos produtos e servicos; Define processos como qualquer atividade que
converte dados de entradas (inputs) em algum tipo de saida (outputs) e encoraja a
adocdo desse conceito para a gestdo da organizacdo e de seus processos, cOmo uma
forma de identificar e gerenciar oportunidades para melhorias; Informa, que a norma
ISO 9001:2000 foi desenvolvida observando-se a necessidade de sua compatibilidade
com outras normas internacionais, como, por exemplo, a ISO 14001 - Sistemas de

Gestdo Ambiental - Especificacdo e Guia para Uso.

. 1 — Objetivo — Define que a norma apresenta requisitos especificos para um sistema
de gestdo da qualidade, quando uma organizacdo necessita demonstrar a sua
capacidade de fornecer, de forma coerente, produtos ou servicos que estejam de
acordo com requisitos especificados; Esclarece que tais requisitos sdao dirigidos,
primordialmente, para fins de atendimento das necessidades dos clientes das
organizacdes; Permite uma redu¢do no escopo de alguns requisitos, considerando que
as normas ISO 9002 e 9003, tornaram obsoletas, levando-se em conta, porém, que tal
redugdo ndo pode afetar o escopo do seu sistema de gestdo da qualidade que venha a
afetar a capacidade da organizacdo de fornecer, consistentemente, servigcos ou
produtos que atendam requisitos especificados. Esta reducdo de escopo estd limitada

aos requisitos constantes da cldusula 7 — Realizac¢do do produto;

] 2 — Referéncia Normativa - Referéncia a ISO 9000:2000, Sistemas de Gestdo da

Qualidade - Fundamentos e Vocabulario;
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3 — Termos e Definicdes — Adota as definigdes da norma citada na clausula anterior,

ISO 9000:2000, Sistemas de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e Vocabulario;

4 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Estipula que a organizacdo deve definir e
gerenciar 0S processos necessdrios para garantir que seus produtos ou servigos
estejam de acordo com os requisitos do cliente e, para tanto, a organizacdo deve
estabelecer um sistema de gestdo da qualidade de acordo com a norma ISO
9001:2000; Estabelece que devem ser preparados procedimentos que descrevam 0s
processos necessdrios para implementar o sistema de gestdo da qualidade,
procedimentos esses a nivel de sitema (sist€émicos), a nivel de processos, e as

instrucdes de trabalho;

5 — Responsabilidade da Direcao — Subdivide-se em diversas sub-secdes, tratando de
assuntos tais como o comprometimento da direcdo com a satisfacdo dos clientes, e
com a implementacdo e manutencdo do sistema de gestdo da qualidade. Inclui, o
estabelecimento de uma politica da qualidade, implementada por aquele sistema, e a
observancia dos requisitos legais eventualmente aplicdveis a aspectos da qualidade de

seus produtos ou servigos.

Estabelece o planejamento da qualidade, inclusive do planejamento dos recursos
necessarios para a consecucdo da qualidade; Apresenta os requisitos relacionados
especificamente, com o sistema de gestdo da qualidade, incluindo a responsabilidade
e autoridade para uma gestdo efetiva da qualidade e estipula as caracteristicas do
representante da geréncia para os assuntos da gestdo da qualidade; Toca de forma
genérica, nos procedimentos para a comunicagdo interna entre os varios niveis e

fungdes hierdrquicas, no que tange ao sistema de gestdo da qualidade.

2.
2z

E nessa parte que € estabelecido o requisito do estabelecimento do Manual da
Qualidade, que deve conter uma descricdo dos elementos do sistema de gestdo da

qualidade aplicdveis a organizacdo e uma descricao das eventuais redu¢des no escopo
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desses elementos e os procedimentos ou uma referéncia a eles em nivel de sistema.

Esta cldusula trata também do controle dos documentos e dos registros.

O requisito trata, também, da avaliacdo critica pela direcdo, incluindo aspectos que
permitam a dire¢do, periodicamente, avaliar a eficicia do sistema de gestdo da
qualidade, inclusive a avaliacdo da necessidade para eventuais mudancas, dentre elas
a politica e objetivos. Essa revisdo utiliza de métodos tais como os resultados de
auditorias, feedback dos clientes e outros. Os resultados dessa revisdo pela geréncia
devem resultar em a¢des como melhorias do sistema de gestdo da qualidade, na
necessidade de auditorias de sistemas, de processos ou de produtos e na identificacio

de recursos adicionais necessarios;

6 — Gestdo de Recursos — Estipula que a organizacdo deve identificar, em tempo
habil, as suas necessidades de recursos, para estabelecer e manter um sistema de
gestdao da qualidade. No caso de recursos humanos, essas acdes incluem a designacao
de pessoal, a determinagdo da competéncia necessdria, o treinamento, a qualificacdo e
a cultura da qualidade. Estipula, ainda, os requisitos relativos a informacao necessaria
para o controle dos processos e para assegurar a conformidade com as especificagdes
dos produtos e processos. Trata da infra-estrutura para a execucgdo das atividades, do
ambiente de trabalho, incluindo-se, aqui, as condicdes de saide e seguranga, os

métodos de trabalho, a ética do trabalho e o0 meio ambiente onde se trabalha;

7 — Realizacdo do produto — Determina que os processos necessarios para a execucao
do produto e/ou servico, bem como a sua sequéncia e interagdo devem ser
identificados, planejados e implementados. Além disso, esses processos devem ser

executados em condicdes controladas.

Neste item encontram-se os requisitos relativos aos processos relacionados aos
requisitos do cliente, devendo-se cuidar da identificacdo destes, da andlise critica, e

das comunicacdes com o cliente.
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Esta cldusula trata, também, do projeto e desenvolvimento dos produtos e/ou servigos.
Assim sendo, existem requisitos a serem cumpridos relativos ao planejamento e
controle dessas atividades, incluindo a identificacdo e o gerenciamento do controle
das interfaces, para assegurar uma defini¢do clara de responsabilidades e uma
comunicacdo efetiva. Além disso, deve haver um controle efetivo dos dados de
entrada, incluindo-se a verificagdo dos requisitos de natureza legal, dos requisitos de
desempenho oriundos do cliente ou do mercado, das condi¢des ambientais e de
outros. Da mesma forma, as saidas (outputs) também devem ser controladas e

verificadas quanto a sua consisténcia com os dados de entrada.

Em estdgios, adequadamente selecionados, do processo de projeto e ou
desenvolvimentos dos produtos e servicos, devem ser feita uma avaliagdo critica, para
determinar a sua capacidade de preencher os requisitos de qualidade, bem como para

identificacao de eventuais problemas e o consequente desenvolvimento de solucdes.

Devem ser efetuadas verificacdes e validacdes do projeto ou do desenvolvimento dos
produtos e/ou servicos. As modificagcdes devem ser formalmente aprovadas por
pessoas que tenham a autoridade para fazé-lo e devem, também, serem submetidas a
um processo de controle, incluindo-se a determinac¢do da necessidade de uma nova

verificacdo ou revalidag¢ao do produto e/ou servigo com as modificagdes efetuadas.

Outro sub-tépico desta cldusula, refere-se as aquisi¢oes, que devem ser objeto de um
processo que assegure que produtos ou servicos adquiridos, estejam em conformidade
com os requisitos da organizacdo compradora. Os fornecedores desses servigos ou
produtos devem ser avaliados ou reavaliados levando-se em conta a sua capacidade de

atender aos requisitos da organizacdo compradora.

Os documentos de compra devem incluir informagdes claras quanto aos produtos e
servicos sob aquisicdo e, quando necessdrio, devem ser tomadas as medidas
necessdrias para a verificagdo, inclusive, quando for o caso, nas instalacdes do

fornecedor.
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Este item trata ainda da producdo e da execucdo dos servicos. Nesse caso a
organizacdo deve exercer o controle sobre essas operagcdes por meio de diversas
medidas, que incluem, entre outras, a disponibilidade de especificacdes adequadas
para os produtos e ou servicos e para o trabalho a ser feito, a disponibilidade de
instalacdes e equipamentos adequados, e a disponibilidade de ambiente de trabalho
adequado e de equipamentos de medi¢do e de testes apropriados, assim como de

métodos para a expedi¢do ou instalacdo do produto e/ou servigo.

Devem ser instituidos controles que assegurem a determinacdo do status dos produtos
e ou servicos quanto as atividades de medicdo ou de verificagdo necessdrias, bem
como a rastreabilidade necessdria para assegurar a qualidade do produto e ou servigo.
A organizagdo também deve cuidar de equipamentos, materiais ou outros
componentes e objetos, de propriedade do cliente, que estejam sob a guarda da

organizacao.

A organizacdo também deve cumprir os requisitos necessarios para as atividades de
manuseio, embalagem, estocagem, preservacdo e expedi¢cdo dos produtos e/ou

Servigos.

N

Um ponto importante desta cldusula refere-se a validacdo de processos, naqueles
casos em que as saidas, resultantes dos mesmos, ndo possam ser pronta ou
econdmicamente, avaliadas por verificacdo, inspecio ou teste subsequentes. E o caso,
por exemplo, de processos especiais, tais como soldagem, tratamento térmico e
outros. Nesses casos deve ser providenciada uma validacdo ou qualificacdo prévia,

incluindo-se, quando necessario, uma qualificagdo de equipamentos ou de pessoal.

Outro aspecto refere-se ao controle dos equipamentos de medic¢do e testes, que inclui
a guarda desses equipamentos em condicdes adequadas, que permitam manter a sua
precisdo, bem como a calibragio dos mesmos, em intervalos previamente
especificados, ou antes, do seu uso, contra padrdes rastredveis a padrdes nacionais ou

internacionais. Além desses, existem outros requisitos, incluindo-se a avaliacdo da
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validade de inspecOes anteriores, feitas com o uso de equipamentos

comprovadamente fora das especificagcdes de calibragao;

8 — Medicao, andlise e melhorias — Requer que a organizacdo defina, planejem e
implementem processos de melhoria, de andlise, de acompanhamento e de medicao,
para assegurar que o seu sistema de gestdo da qualidade, os seus processos , produtos
e/ou servigos estdo em conformidade com os requisitos aplicaveis. Estipula, entre
outros requisitos, que os resultados das andlises dos dados e das atividades de
melhoria, devem servir de dados de entrada para o processo de andlise critica pela
geréncia, prevista no requisito 5. Define que a organizacdo deve estabelecer processos
que possam medir o desempenho do seu sistema de gestdo da qualidade, utilizando-
se, por um lado, a satisfacdo (ou insatisfacdo) do cliente como um indicador das
saidas do sistema e usando-se, por outro lado, as auditorias internas como uma
ferramenta para determinar, internamente, a conformidade do sistema com o0s

requisitos aplicaveis.

No que se refere as auditorias internas, sdo incluidas alguns requisitos relativos a
programacdo das auditorias e quanto as caracteristicas dos auditores, referenciando-se
a ISO 10011 para maiores informagdes. Trata, também, de requisitos relacionados a

medic¢ao e acompanhamento dos processos, dos produtos e/ou servicos fornecidos.

Estdo presentes neste item os requisitos relacionados ao controle de ndo-
conformidades, incluindo-se requisitos para sua identificag¢do, andlise critica e destino
final, que pode incluir a rejei¢cao do produto e/ou servigo ou a sua aceitacao, inclusive

para uma aplicacao alternativa.

7

E um requisito, deste item, que seja desenvolvido um procedimento, em nivel de
sistema, para a andlise de dados, que permita determinar a efetividade do sistema de
gestdao da qualidade e para possibilitar a identificacao de possibilidades de melhorias.
Além disso, é requisito da norma que a organizacdo também desenvolva um
procedimento em nivel de sistema, que descreva a utilizacdo da politica e dos

objetivos da qualidade, dos resultados das auditorias internas, da andlise dos dados
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disponiveis (como a satisfacdo do cliente), das acdes corretivas e preventivas e da
andlise critica pela geréncia, para propiciar a melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade da organizacao;

. Péginas 13 a 20: Tabelas de correspondéncia entre a ISO 9001 e outras normas;

- Péginas 21: Bibliografia.

Os 6 (seis) documentos obrigatérios exigidos pela norma sao:

Controle de Documentos — 4.2.3;

Controle de Registros — 4.2.4;

Auditorias Internas — 8.2.2;

Controle de Produto/ Servi¢o nao-conformes — 8.3;
. Acdo corretiva — 8.5.2;
. Acao preventive — 8.5.3.

Em acréscimo aos requisitos da ISO 9001:2000 € necessdrio definir e implementar uma
Politica da Qualidade e um Manual da Qualidade. Isto ndo quer dizer que estes sejam 0s Unicos

documentos necessdarios, cada organizacao deve avalizar seu processo por inteiro.

A ISO 9000 chegou a sua terceira geracdo com alteracdes significativas, trazendo
conceitos que a torna mais proxima da gestdao do negécio. Com estas modificagdes espera-se que
o Sistema de Gestdao da Qualidade possa contribuir de maneira determinante para o sucesso das
empresas € ndo somente ser um sistema criado para atender a certificacdo. Hoje € bastante
comum encontrar empresas que tenham uma cultura de administracdo totalmente diferente da
cultura estabelecida na documentagdo ISO 9000, gerando conflitos e fazendo com que o sistema

da qualidade seja um entrave para o desenvolvimento do negdcio. E notério que a norma evoluiu
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aproximando muito mais de uma ferramenta de gestdo de negdcio, contribuindo para o seu

aprimoramento.

2.10 O Futuro da NBR ISO 9000

A préxima revisdo da ISO 9000 estd planejada para 2008. Em reunido do ISO /TC
176 efetuada em novembro e dezembro de 2004, revelou-se uma tendéncia de que a ISO 9001
sofra, apenas, pequenas revisdes, limitadas a modificacdes no texto e a esclarecimentos. Em
relacdo a ISO 9004, contudo, houve indicacdes de que a mesma sofra grandes modifica¢des, sem

perder, contudo, a sua consisténcia com a 2001.

O comité TC 176 definiu como principais objetivos para a ISO 9001:2008 a melhoria da
norma ISO 9001:2000, fornecer uma maior clareza e facilidade no uso e na tradu¢do da norma e
melhorar a compatibilidade com a norma ISO 14001:2004, compatibilidade na estrutura como

norma e compatibilidade de linguagem.

Esta revisao 2008 foi batizada pelo TC 176 como amendment, que significa alteracdo. O
interessante é que, dentro da ISO, ndo existe diferenca formal entre o termo amendment e o termo
revision, mas o TC 176 batizou desta forma a ISO 9001:2008, para tranqiiilizar os usudrios e

divulgar que nao existirdo grandes mudangas.

O comité TC 176 decidiu que s6 serdo feitas alteracdes na ISO 9001:2008 com relagdo a
ISO 9001:2000, que gerem alto beneficio com baixo impacto aos usudrios. Em resumo, serdo

efetuadas poucas alteracdes no conteido da ISO 9001.
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O TC 176 utilizou como entrada para realizar o amendment:

As 33 interpretagdes da ISO 9001:2000 aprovadas pelo TC 176 especificados no site

www.tc176.org; acessado em maio 2008;

O conjunto de documentos de introducdo e suporte que a ISO lancou, quando da
publicacdo da ISO 9001:2000, para auxiliar os usudrios na interpretacao de conceitos

e requisitos contidos na norma descritos no site www.iso.org acessado em maio 2008;
Andlises criticas sisteméticas conduzidas pelo comité TC 176;

E os resultados de uma pesquisa feita em 2003, com 941 usudrios, em 63 paises que
resultou em 1.477 comentérios, envolvendo todas as categorias de produto da ISO
9001:2000 hardware, software, materiais processados e servi¢os. Aproximadamente

80% dos entrevistados se disseram satisfeitos com a ISO 9001:2000.

As possiveis alteracdes do “amendment” — estagio DIS em maio de 2008.

Esclarecimento de que o termo “produto” inclui produto intermedidrio e matéria

prima, bem como a saida intencional de qualquer processo de realizagao;

Maior esclarecimento sobre a necessidade de identificar o tipo e a extensdo do
controle feito sobre os processos adquiridos externamente. Além de reforcar que a

organizacdo, mesmo adquirindo externamente algum processo, € responsavel pelo

atendimento aos requisitos;

Nos requisitos de documentacao — Controle de Documentos e Registros houve ajustes
da forma como estdo escritos, para ficar compativel a ISO 14001:2004. Além de
esclarecimentos de que documentos do sistema de gestdao da qualidade podem cobrir
mais de um requisito da norma que requer procedimentos documentados ou mais de
um documento pode ser utilizado para cobrir um unico requisito de documentagao.
Reforcou que os documentos de origem externa sdo aqueles relevantes para o sistema

de gestdo da qualidade;
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Reforcar que o Representante da Direcdo deve ser membro da administracdo e ou

gestao da organizacao;

Esclarecimento de que os requisitos de competéncia se aplicam para qualquer pessoal

envolvido com o SGQ;

Reforcar sobre a necessidade de assegurar que todas as competéncias necessdrias, €

ndo sé treinamento, tenham sido alcangadas para o pessoal envolvido com o SGQ;

Como uns dos integrantes da infra-estrutura foram colocados, como exemplo, os

sistemas de informacao;

Explicacao mais detalhada do que sdo atividades pds-entrega;

No item Projeto e Desenvolvimento, reforcam que a andlise critica, verificacdo e
validacdo t€m propdsitos distintos. Podem ser conduzidas e registradas
separadamente ou em qualquer combinacao, como adequado, para o produto e para a

organizacao;

Reforcar a necessidade da identificacdo do produto por todo o processo de realizacao;

Incluir dados pessoais como outro exemplo de Propriedade do Cliente;

Incluir nota explicando que, ao decidir sobre os métodos apropriados para monitorar
medir, quando aplicdvel, os processos, a organizacdo deve considerar o impacto sobre
a conformidade com os requisitos relacionados ao produto e sobre a eficicia do

sistema de gestdo da qualidade.

A norma passard ainda pelo estigio FDIS, antes da publicacdo oficial prevista para o

segundo semestre de 2008. No primeiro semestre de 2008 serd publicado um documento oficial,

emitido pelo TC 176 divulgando como serd o processo de transi¢do da ISO 9001:2000 para ISO

9001:2008. J4 estd em discussdo a possibilidade de um periodo de 18 meses de coexisténcia das

duas normas. Como as mudangas sdo pequenas, talvez ndo seja necessdria a realizacdo de

auditorias adicionais, ou seja, as proprias visitas de manutencdo da certificagdo ISO 9001:2000,
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realizadas pela certificadora, podem ser utilizadas para checar adequacdo as pequenas alteracoes

previstas na ISO 9001:2008.

2.11 Programas de Qualidade do SEBRAE voltados para as Micro e Pequenas Empresas

Até 1992 Goids contava com apenas 3 empresas certificadas, todas elas de grande porte e

que tinha no escopo do seu negdcio a exportacdao de produtos, tais como minérios entre outros.

Na drea de micro e pequena empresas este era um assunto arido, considerado de pouca
importancia, dificil de ser alcangcado e considerado por muitos como se fosse uma caixa preta, e

sem nenhum fator de motivacdo para a busca da qualidade e ou ISO 9000.

Com abertura econdmica nos anos 90, foi criado o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade, que foi assumido pelas entidades de classes tais como a Confederagdo Nacional
das Industrias — CNI e que teve seu rebatimento nos Estados por meio das Federacdes de

Industrias.

A Federacao de industria em conjunto com o SEBRAE-GO criaram o movimento
QUALIDADE GOIAS que tinha como objetivo a sensibilizacio das empresas, em especial as de

pequeno porte, para a busca da qualidade em seus produtos ou servigos.

Paralelamente o SEBRAE NACIONAL entendendo a necessidade de disseminar os
conceitos de qualidade em todo o territdrio nacional desenvolveu uma equipe de consultores com
0 objetivo de criar um produto que facilitasse a ado¢c@o para as micros e pequenas empresas dos

conceitos e ferramentas da qualidade.

O movimento QUALIDADE GOIAS buscou a adesdo de empresas publicas e privadas. Foi

criado em Goids o semindrio Qualidade Goids, patrocinado pela Federacdo das Industrias do
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Estado e o SEBRAE-GO realizado durante aproximadamente seis anos, levando as empresas
temas, ferramentas, da qualidade e da ISO 9000. Enquanto durou o semindrio atingiu seu objetivo

que era a adesdo crescente de empresas ao tema da gestao da qualidade.

Enquanto isso o SEBRAE NACIONAL liderava uma verdadeira cruzada a favor da gestio
pela qualidade. Criou o Programa SEBRAE de Qualidade Total Para as Micro e Pequenas
Empresas, disseminando-o por meio da capacitacdo de quase a totalidade dos seus servidores, e

inovou ao preparar consultores terceirizados para serem o multiplicadores desta metodologia.

2.11.1 Programa SEBRAE de Qualidade Total para as MPE’s — PSQT

No ano de 1993 o SEBRAE-GO preparou um grupo de 12 consultores na metodologia do
Programa SEBRAE da Qualidade Total para as MPE’s, visando multiplicar esta ferramenta para

o seu publico alvo.

O programa baseava-se na estratégia de sensibilizacdo e dissemina¢do da importancia de
trabalhar com foco na qualidade por meio de semindrios, palestras, encontros, pecas de teatros,
com chamadas por meio de jornais, radios, tv e contatos pessoais. A estratégia de sensibilizacdo

visava a adesdo de empresas para participar do Programa SEBRAE da Qualidade total nas MPES.

A sensibilizacdo era feita de forma permanente com freqiiéncia semanal.

O Programa SEBRAE de Qualidade Total para as MPE’s era desenvolvido em trés etapas,
iniciando com os conceitos basicos da qualidade, passando pela versdao do 5S para pequenos
negocios e finalizando com as ferramentas da qualidade e métodos de andlise melhoria do

processo.
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Visando a troca de conhecimentos entre os participantes, 0 SEBRAE-GO criou a TERCA
DA QUALIDADE, toda ultima ter¢a feira de cada més (de 1994 a 1998), reunia com os
empresarios participantes do programa para discutir novos temas, avaliar os resultados e trocar

experiéncias.

Paralelamente para dar suporte ao processo de busca da qualidade, desenvolveram-se cursos
alternativos que eram oferecidos as micro e pequenas empresas, tais como vendas , atendimento

aos clientes , recursos humanos e outros.

A Metodologia do Programa SEBRAE de Qualidade Total era estruturada em um programa
de implantagcdo auto-aplicavel, baseado em treinamentos e consultorias, sendo as consultorias
realizadas na sede da empresa. Os treinamentos eram realizados uma vez por semana € ou
quinzenais, para uma turma de no méximo 30 participantes, onde estes eram multiplicadores
responsdaveis pela implantacdo das tarefas sugeridas em sala de aula, desenvolvendo

gradativamente a Gestao pela Qualidade Total em sua respectiva empresa.

O Programa era conduzido por um e ou dois consultores credenciados ao SEBRAE-GO a
um grupo de 8 a 12 empresas denominada turma aberta. A durag@o dos trabalhos era estimada em
oito meses, com uma carga hordria de cento e oito horas, sendo oitenta e oito horas de

treinamento e vinte horas de consultoria, por empresa.

O Programa era também desenvolvido exclusivamente para uma unica empresa — Turma
fechada, tendo as mesmas horas de treinamento e as horas de consultorias de acordo com a

necessidade da empresa.

A metodologia era dividida em trés blocos, a saber, (PSQT, 1992):

. BLOCO 1 - A conquista da qualidade

O objetivo deste bloco € propiciar o desenvolvimento de uma nova postura gerencial
orientada para a satisfacdo do cliente, para a melhoria da qualidade das relagdes

internas, clima de participacdo e comprometimento dos colaboradores, para maior
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produtividade e o melhor posicionamento da empresa no mercado. Este bloco era
desenvolvido em sete reunides de quatro horas. A seguir estdo apresentados os

modulos com os seus respectivos objetivos, conforme definido e divulgado:

- Compromisso com o €xito — Ao final, os participantes deverdo estar convencidos da
necessidade de implantar a Qualidade Total em sua empresa e cientes da importancia

de seu papel como lideres do processo de Implantagdo do Programa;

- Conceito do melhor — Ao final, os participantes deverdo ter assimilado os conceitos
basicos da Qualidade e mostrarem-se preparados para iniciar a Implantacdo do

Programa na empresa;

- Politica da qualidade — Ao final, os participantes deverdo estar aptos a definir os
principios da Qualidade a serem adotados na sua empresa e conscientes das mudancgas

que deverao ser realizas em dire¢ao a Qualidade Total;

- Parceria com o futuro — Ao final, os participantes deverdo estar aptos a ampliar o
foco de visdo dos negdcios exercitando-o a previsao do futuro ambiente em que sua

empresa atuard, tendo em vista a satisfacdo dos clientes;

- A satisfagdo total — Ao final, os participantes deverdo estar cientes da importancia
de direcionar sua empresa ao atendimento das expectativas e necessidades dos

clientes, e aptos a utilizar instrumentos de avalia¢do da Satisfacao dos Clientes;

- O poder da participacdo — Ao final, os participantes deverdo estar convencidos de

que a Qualidade Total se faz com a participacdo de todos na empresa;

- O novo gerente — Ao final deste mddulo, os participantes deverdo estar capacitados
a identificar a estrutura organizacional e o estilo gerencial mais adequado para uma

empresa direcionada ao cliente;
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- Auditoria do programa — Ao final, os participantes terdo identificado as causas dos
problemas que estdo enfrentando com a implantacdo da Qualidade Total e elaborada

um plano de melhorias.

BLOCO II - D-OLHO na qualidade

O objetivo deste bloco € propiciar o combate ao desperdicio, com o desenvolvimento
e a fixacdo de hébitos de organizagdo, limpeza e higiene nas empresas. O D-OLHO na
Qualidade baseia-se no comprovado método japonés cinco esse: Seiri - senso de
arrumacao, Seiton - senso de ordenagao, Seisou - senso de limpeza , Seiketsu - senso
de asseio e Shitsuke - senso de autodisciplina. Cada letra do D-OLHO significa cada
campanha a ser auto-implantada, a saber: Descarte, Organizagcdo, Limpeza, Higiene,
Ordem mantida. Este bloco é desenvolvido em cinco reunides de quatro horas. A

seguir os médulos com os seus respectivos objetivos, conforme definido e divulgado:

- ELIMINANDO O DESPERDICIO - Ao final, os participantes deverdo estar
preparados para iniciar o combate ao desperdicio, promovendo o ambiente ideal para

o trabalho: limpo, organizado e funcional;

- DESCARTE E ORGANIZACAO - Ao final, os participantes deverdo estar
preparados para implantar as duas primeiras etapas do D-OLHO em suas empresas:

descarte e organizagao;

- LIMPEZA E HIGIENE - Ao final, os participantes, deverdo estar preparados para
implantar a terceira e a quarta etapas do D-OLHO em suas empresas: limpeza e

higiene;

- ORDEM MANTIDA - Ao final, os participantes deverdo estar preparados para

implantar a etapa da ordem mantida do D-OLHO em suas empresas;
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- AUDITORIA DO PROGRAMA - Ao final, os participantes terdo identificado as
causas dos problemas que estdo enfrentando com a implantacdo do D-OLHO e

elaborado um plano de melhorias.

. BLOCO II - MELHORIA DE PROCESSOS

O objetivo deste bloco € propiciar uma sistematizacdo de métodos, técnicas e
ferramentas da qualidade, para o melhor desempenho da empresa e adocdo de uma
postura de melhoria continua. Este bloco é desenvolvido em quatro reunides de
quatro horas e uma reunido de oito horas. A seguir os moédulos com os seus

respectivos objetivos:

- INDICADORES DA QUALIDADE — Ao final, os participantes deverao estar aptos

a criar indicadores de Qualidade e Produtividade mais adequados as suas empresas;

- ANALISE E MELHORIA - Ao final, os participantes deverdo estar convencidos de
que 0 MAMP Método de Andlise e Melhoria de Processos € um caminho eficaz para

resolver problemas e chegar a solucdes eficientes e eficazes em suas empresas;

- GARANTIA DA QUALIDADE - Ao final, os participantes deverdo estar cientes da
importancia da documentacdo dos procedimentos na garantia da Qualidade e sabendo

como prepara-la;

- AUDITORIA DO PROGRAMA - Ao final, os participantes terdo identificado as
causas dos problemas que estdo enfrentando com a implantacio do Programa e

elaborado um plano de melhorias.

O programa contou com adesdo de indimeras empresas, € a medida que as empresas
concluiam a etapa da qualidade, passaram a exigir do SEBRAE-GO a criacdo de um programa

que permitisse a busca da ISO 9001. O mercado também j4 fazia esta pressdo, uma vez que
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grandes empresas que tinham como fornecedores as micro e pequenas empresas ja exigiam delas

o certificado ISO 9001.

2.11.2 Programas do SEBRAE de preparaciao para Micro e Pequenas Empresas para o
Processo de Certificacdo tendo por base as Normas NBR ISO 9000

O SEBRAE-GO atento as necessidades de seus clientes que cobrava uma a¢ao imediata de
apoio a preparacdo para a certificacdo, e ndo contanto ainda com um processo metodolégico
proprio que permitisse a preparacao das Micro e Pequenas empresas para a certificacio, resolveu
buscar no mercado um produto que tivesse os mesmos principios de atuagdo que o SEBRAE
adotava para os seus programas de qualidade, enquanto desenvolvia um produto com a marca

SEBRAE.

Entdo, em 1996, o SEBRAE-GO juntamente com outros SEBRAEs Estaduais, juntou e
adquiriu a metodologia denominada PROGRAMA ISO E 9000 que tinha como fundamento os
requisitos da norma ISO 9001:1994 e 9002:1994 e a implantacio baseava-se na aplicagcdo pratica

dentro da organizacdo, com apoio de consultoria externa.

Em 1999, o SEBRAE nacional, com o sucesso obtido pela metodologia do Programa de
Qualidade Total para as MPE’s e o PROGRAMA ISO E 9000 desenvolveu a metodologia prépria
de implantacdo da ISO 9001, denominada Programa SEBRAE ISO Para Pequenas Empresas.

As técnicas utilizadas para a sensibilizacdo foram as mesmas do Programa SEBRAE da

Qualidade total nas MPES.

Em Goids o movimento para a busca da qualidade e da ISO 9001 alcangou resultados
altamente satisfatdrios, sendo o SEBRAE-GO, pioneiro na preparacdo e certificagdo de micro e

pequenas empresas, servindo estas para o subsidio do trabalho ora realizado. O resultado foi o
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crescente nimero de empresas certificadas, empresas conscientes do papel da qualidade em suas
organizacdes, além de intimeros consultores que foram treinados e que continuam com o apoio do
SEBRAE-GO ou ndo, a disseminar a filosofia da qualidade e as normas ISO 9000 pelo Estado de

Goias.

A seguir estdo apresentadas as etapas do Programa SEBRAE ISO para pequenas empresas

(PSISO, 1999):

A Metodologia do Programa SEBRAE ISO para pequenas empresas era estruturada em um
programa de implantacdo auto-aplicdvel, baseado em treinamentos e consultorias, sendo as
consultorias realizadas na sede da empresa. O programa era implantado por um ou dois
consultores credenciados ao SEBRAE/GO a um grupo de cinco a oito empresas denominado
turma aberta. A duracdo dos trabalhos foi estimada em um ano, com carga hordria de cento e

sessenta horas, sendo sessenta horas de treinamento e cem horas de consultoria por empresa.

O programa era também desenvolvido exclusivamente para uma tnica empresa — turma
fechada, tendo as mesmas horas de treinamento e as horas de consultorias definidas de acordo

com a necessidade de cada empresa.

A metodologia era dividida em quatro fases a saber:

- 1* Fase — Conhecendo o Produto e a Empresa

Essa fase € destinada a esclarecer aos participantes sobre o funcionamento do
produto, por meio de reunides com o empresdrio ou palestras de apresentacdo, e
identificar a situacdo da empresa em relacdo aos requisitos da norma ISO 9000 por
meio de auto-avaliacdo — Questiondrio respondido pelo empresirio e sua equipe
composto de questdes relativas aos requisitos da norma. Paralelamente o consultor
fazia uma visita de até seis horas de duracdo nas dependéncias da empresa visando

determinar as condi¢des dessa em participar com sucesso no programa, bem como
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colher subsidios para elabora¢@o do plano de implementacdo do Sistema de Gestdo da

Qualidade.

2* Fase — Preparando para Iniciar

Nessa fase é formalizada adesdo da empresa ao programa. E feita apresentacdo do
produto e suas etapas a todos os participantes designados pela empresa, elaborando o
cronograma de treinamentos e reunides de acompanhamento para o desenvolvimento
de todas as atividades previstas. Sdo definidos os participantes dos treinamentos e 0s

integrantes do comité de implementacao.

3* Fase — Capacitacao

- Curso Gestdo da Qualidade — Os Processos.

Objetiva desenvolver a competéncia dos participantes para estruturar um sistema de
gestdo baseado em processos. O contetido programdtico prevé a identificacdo,
mapeamento, gerenciamento, andlise, melhoria, e padronizacdo dos processos. A

carga horéria do curso € de vinte horas.
- Curso Gestao da Qualidade — Os Requisitos da ISO 9000

Objetiva refletir sobre os conceitos, principios e fundamentos do Sistema de Gestao
da Qualidade, a fim de desenvolver habilidades para a interpretacdo dos requisitos da
NBR ISO: 9001:2000. A construcdo do conhecimento é feita por meio de exercicios
tedrico-praticos com a finalidade de entender para atender aos requisitos da NBR ISO

9001:2000. A carga hordria do curso é de vinte horas.
- Curso Gestao da Qualidade — Auditorias Internas

Objetiva Compreender a metodologia de planejamento e execucdo de auditorias

internas de um Sistema de Gestdo da Qualidade, a ponto de construir uma versao
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preliminar de um procedimento para sua empresa. O conteddo programético
compreende o entendimento, o planejamento, realizacdo da auditoria e o relatério da

auditoria. A carga hordaria do curso € de dezesseis horas.

4* Fase — Auto Implementacdo

Objetiva a constru¢do dos documentos necessdrios a implementacdo e a busca da
certificacdo. Essa fase € paralela as outras, e tem como produto final a definicdo de
macro fluxo do processo produtivo e um plano de agdo que contemple todas as
atividades necessdrias para a constru¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade. Para
isso a empresa contard com atividades de treinamentos — duas reunides de
acompanhamento, e consultorias individuais incluindo auditorias, totalizando 104

horas.

Listamos a seguir os nimeros do Programa SEBRAE de Qualidade Total para as MPE’s e

Programa Sebrae Iso Para Pequenas Empresas de 1993 a 2006.

Sensibilizacdo — Semindrios, palestras, teatros,.........ccceeeveeeeuveeerueeennne. 22880 empresas
Programa SEBRAE da Qualidade Total.........c.cccceoiieiiiiiiniiiniiene. 984 empresas
Programa SEBRAE ISO para pequenas empresas.........ooocvveeeeneveeeeennne 66 empresas

Hoje, em 2008, o SEBRAE GOIAS continua com o processo de preparacdo de micro e

pequenas empresas para a qualidade e para a certificacio ISO 9000, mas utiliza-se de outras

formas metodolégicas de sensibilizacdo e aplicacdo do contetudo técnico.
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2.12 A ISO 9001 no Brasil

Segundo dados do Comité Brasileiro de Qualidade — CB 25, em maio de 2008, o total de

certificados validos é:

Tabela 2.2 — Numero total de certificados validos emitidos no Brasil
Fonte: CB-25 — Maio/2008

Total Quantidade
Certificados com Padrao Normativo ISO 9001:2000 8825
Total de Certificados ISO 9001 8825

A evolugcdo do nimero de certificados no Brasil, apresentada no Anexo 2, teve seu
impulso a partir do ano 2000. Até este ano contdvamos com cerca de 6.051 empresas com
certificados, chegando em 2008 com 24.632 empresas, ou seja, quatro vezes maior que o ano
2000. Isso evidencia o investimento do empresdrio brasileiro na busca da melhoria da qualidade

em suas organizagdes.

A acentuada diferenca do nimero de certificacdes ISO 9001 vélidas apresentada na Tabela
2.2 acima, ou seja: 8.825, do ndmero de certificados apresentados no Anexo 3, ou seja: 24.362,
decorre do fato de que em 15/12/2000 foi publicada a Norma ISO 9001:2000 em substituicdo as
normas da familia ISO 9000 de 1994. Esta nova norma de referéncia para as certificacdes de
sistemas de gestdo concedeu um prazo de 3 anos para que as empresas certificadas pela antiga
versdo da norma de 1994 se adequassem a nova versdao 2000 e se recertificassem. Este prazo
encerrou em 14/12/2003, data a partir da qual as certificacdes baseadas na norma ISO 9000:1994
foram expiradas automaticamente, nao figurando mais na lista de certificados vélidos da base de

dados.
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2.13 A ISO em Goias

O Estado de Goids conta hoje, em maio de 2008, segundo dados do CB 25 com 173
empresas certificadas nas normas 9001, conforme Anexo 2 e 4. Deste universo, aproximadamente
50% sao do segmento da Micro e Pequena Empresa. Em relacdo ao Brasil, Goids situa-se no 9°
lugar da classificacdo geral, tendo a sua frente, por ordem crescente, os Estados de ES, BA, SC,
PR, RJ, RS, MG, SP. O Estado de AM é o décimo colocado, conforme Anexo 4. E importante
ressaltar que juntos os 10 estados, representam 91% dos certificados vélidos no Pais, sendo que

Sao Paulo tem 45,9% dos certificados validos emitidos.

O Estado de Goids nao difere da realidade do Brasil, onde as empresas tém encontrado
dificuldades para a manutencdo do certificado e ou recertificacdo, exigindo assim uma atuacgao
mais forte do SEBRAE-GO nesta area, inclusive com a criacdo de programas de recertificacao de

Micro e Pequenas Empresas, subsidiando o custo do organismo certificador.

O Estado de Goids conta com um organismo certificador que € o ICQ — Instituto de

Certificacdo Qualidade Brasil — ICQ BRASIL.
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Capitulo 3

Método de Trabalho

Neste terceiro capitulo estd apresentado o método de trabalho aplicado, tendo como
subsidio o embasamento tedrico apresentado de acordo com a revisdo bibliografica descrita no

Capitulo 2, de forma a atender aos objetivos propostos, estabelecidos no Capitulo 1.

Para o presente trabalho foi escolhida a metodologia de pesquisa aplicada, por tratar-se de
um método de pesquisa a ser utilizado quando se pretende conduzir a solucdo de problemas
especificos (Smith/1999). Este método também € utilizado quando da busca de resultados
praticos visiveis em termos econdmicos ou de outra utilidade que ndo seja o proprio

conhecimento.

Uma pesquisa € um processo de constru¢do do conhecimento que tem como metas
principais gerar novos conhecimentos e/ou corroborar ou refutar algum conhecimento pré-
existente. E, basicamente, um processo de aprendizagem tanto do individuo que a realiza quanto
da sociedade na qual esta se desenvolve. A pesquisa como atividade regular também pode ser
definida como o conjunto de atividades orientadas e planejados pela busca de um conhecimento

(Smith/1999).

Entre as formas de implantacdo da pesquisa aplicada, foi escolhida a pesquisa de campo.

Neste método se procede a observagdo de fatos e fendmenos exatamente como ocorrem no real,
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passando a coleta de dados referentes aos mesmos e, finalmente, a andlise e interpretacdo desses
dados, com base numa fundamentacdo tedrica consistente, objetivando compreender e explicar o
problema pesquisado. A forma de abordagem dos dados coletados na pesquisa de campo também

deve ser definida, podendo ser quantitativa ou qualitativa.

Este trabalho estd constituido de um questiondrio estruturado, cujos dados foram tabulados

demonstrando o resultado levantado, sendo, portanto utilizada a pesquisa de campo quantitativa.

A pesquisa de campo foi realizada no periodo Julho a Setembro de 2007, junto a empresas
goianas, cujas sedes das empresas localizam-se nos municipios de Goiania, Aparecida de Goiania
ou Andpolis. Estas cidades foram escolhidas devido a primeira ser a capital do Estado e as demais
sdo, respectivamente, segunda e terceira cidade em nimero da populacdo no Estado de Goiés.
Foram identificadas, por meio do cadastro das empresas certificadas em Goids, divulgado pela
ABNT, 34 empresas certificadas na norma NBR ISO 9001:2000, pertencentes a categoria de

micro e pequenas empresas, foco deste trabalho.

A pesquisa foi aplicada em 34 empresas, tendo estas sido escolhidas por terem participado
do Programa SEBRAE ISO 9000 para as Micro e Pequenas Empresas em Goids, correspondendo

a 100% das empresas participantes deste programa no periodo de 2003 a 2006.

Foi definido como instrumento de pesquisa um questiondrio estruturado, conforme
apresentado no Anexo 01. Este questiondrio foi desenvolvido a partir da experiéncia de aplicacdo
de pesquisas de satisfacdo do cliente e andlise de resultados realizados pelo autor, junto aos
empresarios que participavam do Programa de Consultoria para Preparacao para Certificacdo pela

Norma NBR ISO 9001, desenvolvido pelo SEBRAE/GO e coordenado pelo autor deste trabalho.

O questiondrio foi validado por meio da andlise de 4 consultores, especialistas em
preparacdo de empresas para certificacio ISO 9001, com experiéncia acima de 5 anos nesta
atividade. Os consultores revisaram o questiondrio com o enfoque de: adequacdo ao tema,
abrangéncia ao assunto e clareza das perguntas. Foram efetuadas sugestdes de melhoria no

instrumento, sendo estas implementadas.

57



A aplicacdo da pesquisa foi realizada por meio de entrevistas pessoais, agendadas

previamente com o Representante da Direcao das empresas componentes da amostra.

Para esta pesquisa adotou-se o nimero de empregados como critério de enquadramento do
porte das empresas, critério este que € utilizado pelo SEBRAE, a saber, para Comércio e

Servigos:

. Micro — Até 9 empregados;
- Pequeno — de 10 a 49 empregados;
. Médio — de 50 a 99 empregados;

. Grande — 100 ou mais empregados.

Para a industria:

- Micro — Até 19 empregados;
. Pequeno — de 20 a 99 empregados;
- Médio — de 100 a 499 empregados;

. Grande — 500 ou mais empregados.

A tabulacdo e andlise dos dados foram realizadas por meio do software de pesquisa
Survey® - Versao 4.0 for Windows, compiled november 1998, fabricado pela empresa norte-
americana Raosoft Inc. - Seatle, USA, raosoft@raosoft.com; http://www.raosoft.com. Este

software ¢ utilizado pelo SEBRAE-GO para realizacdo de suas pesquisas.

Os resultados estdo apresentados no Capitulo 4.
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Capitulo 4

Resultados obtidos — Pesquisa de Campo

A seguir estdo apresentados os resultados da pesquisa, de acordo com cada item do questiondario —

Anexo 1.

4.1 Dados da empresa

4.1.1 Idade Média das empresas pesquisadas

A idade média das empresas pesquisadas situa-se em 17 anos, conforme a Tabela 4.1.

Tabela 4.1 — Idade da empresa (em anos)
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Quantidade de Idade da empresa (em

empresas anos) Qtd X Idade
1 5 5
3 6 18
2 7 14
2 8 16
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Quantidade de Idade da empresa (em
anos)

empresas
2

DD AW W WD W

w
N

4.1.2 Cidade onde se situa a sede da empresa

9
10
13
14
16
19
24
29
30
32

Média Geral

Qtd X Idade

18
30
26
42
32
57
72

116

60
64

16,76

Conforme descrito no capitulo 3, as empresas que fizeram parte da pesquisa estavam

situadas em trés municipios do Estado de Goids: Goiania, Aparecida de Goiania e Anapolis,

conforme Tabela 4.2.

Tabela 4.2 — Cidade onde se situa a sede da empresa
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

N° de

Cidade onde se situa a sede da

empresa
Goiania
Anépolis
Aparecida de Goidnia
Total

respostas
28

34
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%
82

100



4.2 Parte 1 — Levantamento de dados da empresa

4.2.1 Setor de atuacao da empresa

As empresas pesquisadas pertencem aos segmentos de Servicos, Comércio e Industria,
sendo que o total de respostas, 47, excede o total de empresas pesquisadas, 34, visto que essa
questdo admitia mais de uma opcdo de resposta, ou seja, 13 empresas declararam atuar em dois
segmentos.

Tabela 4.3 — Setor de atuacido da empresa
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Setor de atuacdo da empresa rels\ll;)oi‘teas %
Servigos 14 30
Comércio 16 34
Industrial 17 36
Total 47 100

4.2.2 Ramo de Atividade

No universo das empresas pesquisadas Farmacia de Manipulacdo, Hospitais e Clinicas

somam juntas 51% da amostra, conforme Tabela 4.4.

Tabela 4.4 — Ramo de Atividade
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Ramo de Atividade N° de respostas %0
Farmécia de Manipulacio 13 37
Hospitais, clinicas e laboratérios de saide em geral 6 18
(odontologia, exames etc.)
Informética 4 12
Outros 3
Engenharia 2 6
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Ramo de Atividade N° de respostas %0
Telecomunicagdes 1
Construcao civil
Transportadora
Administradora de seguros

Alimentos

el e
W W W W W W

Prestacdo de servicos terceirizados
Total 34 100

4.2.3 Faturamento bruto anual da empresa (ano de 2006)

Na Tabela 4.5 as empresas pesquisadas estdo classificadas por faixa de faturamento, sendo

que 56%, a maioria, situa-se na faixa de R$ 433.755,14 até 2.133.222,00 milhdes de reais anuais.

Tabela 4.5 — Faixas de faturamento (anual)
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faixas de faturamento (anual) N° de respostas %
Até R$ 433.755,14 14 41
De R$ 433.755,14 até 2.133.222,00 milhdes de reais 19 56
Nao sabe/Nao informou 01 03
Total 34 100

Utilizou-se como referéncia para a classificacdo quanto ao faturamento os parametros
utilizados pelo FCO — Fundo constitucional do Centro Oeste para FCO empresarial — programas
de desenvolvimento industrial, de infra-estrutura econdmica, de desenvolvimento do turismo
regional e desenvolvimento dos setores comercial e de servigos, com base no faturamento bruto

anual das empresas/grupos do ano de 2006 observado os parametros a seguir:

° Micro — até R$ 433 mil;

° Pequena — R$ 433 mil a R$ 2.133 mil;

° Média — R$ 2.133 mil a R$ 35 milhdes;
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° Grande — acima de R$ 35 milhoes.

Nesta se¢do ndao houve ocorréncia dos seguintes itens: mais de R$ 2.133.222,00 a 5
milhdes de reais/ano e mais de 10 a 20 milhdes de reais/ano. As tabelas apresentam dados
absolutos, seguidos pelos respectivos percentuais. Ao final desta secdo item 4.2.3.1.6 estda

apresentado o comparativo geral entre os itens avaliados.

4.2.3.1 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantacio dos requisitos do

SGQ

Nesta secdo estdo apresentadas as correlagdes entre o item: Faturamento bruto anual da
empresa com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade de cada secao da NBR 1SO 9001,
conforme codificado pelo Questiondrio estruturado utilizado na pesquisa — Anexo 1. De acordo
com cada item apresentado, os maiores resultados serdo destacados em negrito e com tamanho da

letra maior, de forma a evidenciar seu resultado.

4.2.3.1.1 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantacio dos requisitos

do SGQ - ITENS DA SECAO 4

As Tabelas 4.6 a 4.29 apresentam a correlacdo entre o faturamento bruto das empresas
pesquisadas e cada requisito da NBR ISO 9001:2000, ou seja, do requisito 4 ao 8, como forma de
identificar a influéncia do faturamento de cada empresa na dificuldade de implementar cada
requisito. Na Tabela 4.30 e 4.31 os dados estdo consolidados de maneira a facilitar sua anélise,

que esta descrita no item 4.2.3.1.6.
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Tabela 4.6 — Correlagdo Faturamento X Secdo Grau de Dificuldade de Implantacdo — 4.1 € 4.2
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade

Faturamento bruto
anual da sua
organizacio no ano
de 2006*

Até R$
433.755,14/ano

De R$ 433.755,14
até 2.133.222,00
milhoes de reais/ano

Nao sabe/Nao
informou

4.1 - Estabelecer, documentar, implementar,
manter e melhorar continuamente a eficacia

«®
Eo ]
=% ==
_— = -]
] o =
o = =
2 £ .2
s s &
ES OF
o
8
5
57
36%
%
10
7
53
37%
‘%
1
0
100
0%
T %

do SGQ
ES E£3
= =
o2 g2
s S &
= O
1 0
7% 0%
1 0
5% 0%
0 0
0% 0%

Extremamente

dificil de ser

0%

5%

0%

Total

atendido

14
100%

19
100%

100%

4.2 - Documentar a politica, os objetivos e o
manual da qualidade

= @

g o O o s o | 85

e O s =5 | 32

23| 23 g% EE|fef

=N BERS S = = E_.E T

22 g8 ©Z% g& 5z g Toa

cE SE s SE | tE®

EB5| 0% T OB | k5

7] =

231 695 2 0 14
% % 14% 0% 0% 100%
;g 6 3 0 0 19

31% 16% 0% 0% 100%

%

1

100 0 0 0 0 1
P 0% 0% 0% 0% 100%
(4

Tabela 4.7 — Correlagao Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacio — Se¢édo 4.3
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade

4.3 - Implementar a documentacao requerida pela norma e aquela definida pela propria organizacao

Faturamento bruto
anual da
organizacio em
2004*

Até R$
433.755,14/ano
De R$ 433.755,14 até

2.133.222,00 milhdes
de reais/ano

Nao sabe/Nao
informou

Sem nenhuma

dificuldade

28%

42%

0%

Com pouca
dificuldade

51%

42%

100%

64

Com
dificuldade

21%

16%

0%

C it Extremamente
-om muita dificil de ser Total
dificuldade .
atendido
0 0 14
0% 0% 100%
0 0 19
0% 0% 100%
0 0 1
0% 0% 100%



Tabela 4.8 — Correlagc@o Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacao — Secdo 4.4 € 4.5
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento
bruto anual da
organizacio no

ano de 2006*

Até R$
433.755,14/ano

De R$ 433.755,14
até 2.133.222,00
milhoes de
reais/ano

Nao sabe/Nao
informou

Sem nenhu-
ma
dificuldade

21%

42%

0%

Com pouca
dificuldade

58 %

48 %

0%

Com
dificuldade

21%

10%

100
%

Com muita
dificuldade

0%

0%

0%

Extremamen
te dificil de

0%

0
0%

0%

65

4.4 - Controlar a documentacao**

ser atendido

Total

14
100
%

19
100
%

100
%

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade

4.5 - Estabelecer e manter registros

Sem nenhu-
ma
dificuldade

28%

42%

0%

Com pouca
dificuldade

7
51
%

48
%

0%

Com
dificuldade

3

%

5%

100
%

Com muita
dificuldade

0%

5%

0%

Extremamen
te dificil de

0%

0
0%

0
0%

ser atendido

Total

14
100%

19
100%

1
100%



4.2.3.1.2 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantaciao dos requisitos

do SGQ - ITENS DA SECAO 5

Tabela 4.9 — Correlag@o Faturamento X Secdo Grau de Dificuldade de Implantacdo — 5.1 e 5.2

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Fatura-
mento
bruto
anual da
organiza-
¢a0 no ano
de 2006*

Sem nenhu-ma
dificuldade

Até R$
433.755,14/
ano

De R$
433.755,14
até
2.133.222,0
0 milhoes
de
reais/ano
Nao
sabe/Nao
informou

21%

37%

0%

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

5.1 - Fornecer evidéncias de seu

Com pouca
dificuldade

36%

42%

100
%

Com
dificuldade

43%

16%

0%

Com muita
dificuldade

0
0%

1
5%

0
0%

Extremamente

dificil de ser

0%

0
0%

0
0%

comprometimento com o desenvolvimento, a
implementacio e a melhoria continua do SGQ

=
=1
=
§ Total
<
14
100%
19
100%
1
100%

5.2 - Assegurar que os requisitos do cliente
sao determinados e cumpridos

Sem nenhu-ma
dificuldade

o

_
w

N

42%

100
%

Com pouca
dificuldade

48 %

0%

%] ® D
T 5
ES £
S8 g2
S oK
= (SN}
3 0
21% | 0%
2 0
10% | 0%
0 0
0% | 0%

Extremamente

dificil de ser

0%

0%

0%

Tabela 4.10 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secdo 5.3
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade

Faturamento
bruto anual da
organizacio no

ano de 2006*

Até R$
433.755,14/ ano
De R$ 433.755,14
até 2.133.222,00
milhoes de
reais/ano
Nao sabe/Nao
informou

=
=1
=
§ Total
<
14
100%
19
100%
1
100%

5.3 - Estabelecer a politica da qualidade e garantir que essa politica fornece uma estrutura
para definir e analisar criticamente seus proprios objetivos

Sem
nenhuma
dificuldade

2
14%

10
53%

100 %

Com pouca
dificuldade

8
57%

5
26%

0%

Com
dificuldade

4
29%

3
16%

0%

66

Com muita
dificuldade

0
0%

1
5%

0%

Extremamen
te dificil de
ser atendido

0
0%

0
0%

0%

Total

14
100%

19
100%

100%



Tabela 4.11 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implanta¢do — Secao 5.4 e 5.5
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

5.4 - Estabelecer os objetivos da qualidade nas
funcoes e niveis pertinentes da organizacao, e 5.5 - Assegurar que é realizado o planejamento

Fa(t)lg:;:l::m assegurar que tais objetivos sio mensuraveis e das atividades do SGQ
anual da consistentes com a politica da qualidade
organizaciao g 2, s 2
P s @ ) s e =5 £ o S @ P s e =5
no ano de D =] =] =] T o =) D =] =] =] =T 9 =)
2006+ 2E 38 £ 2§ EgE £EZ EE| g3 E8 £:8
== &% &= = EZF Tota §F =F &3 = E=E Total
=2 g2 ©28 E2| 388 g3 E2 P2 E2| TEe
s E = = SE | EE & s E Sh= E RcE | EE®
5 O T = O | =5 5 (OR <} =) Om | %=
©n = wn =
433‘};‘5’ SRf " 3 571 4 0 0 14 2 6 6 0 0 14
: a 21% % 28% 0% 0% 100% 14% 43 % 43 % 0% 0% 100%
no o
De R$
433.755,14 1 0
até 6 59 1 0 1 19 6 9 3 1 0 100%
2.133.222,00 31% o 5% 0% 5% 100% 31% 48 % 16% 5% 0% 7
milhoes de ¢
reais/ano
Nao 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1
ALY 0% | 100 ge 0% | 0% | 100% | 0% 0% | 100 ga 0% | 100%
informou % %

Tabela 4.12 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagcdo — Secdo 5.6
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**
Faturamento bruto = 5.6 - Assegurar que sio definidas e comunicadas as responsabilidades, autoridades e

anual da suas inter-relacoes
organizacio no ano
de 2006* R Com pouca Com Com muita Extr.ems:\men
nenhuma . . . te dificil de Total
. dificuldade dificuldade dificuldade .
dificuldade ser atendida
Até R$ 4 3 7 0 0 14
433.755,14/ano 28% 21% 51% 0% 0% 100%
De R$ 433.755,14
até 2.133.222,00 10 5 4 0 0 19
milhoes de 53% 26% 21% 0% 0% 100%
reais/ano
Nao sabe/Nao 0 1 0 0 0 1
informou 0% 100% 0% 0% 0% 100%
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Tabela 4.13 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Secao 5.7 € 5.8
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

5.7 - Designar um representante da

Faturamento administracio L
bruto anual comunicacao interna
da
i a g ® o o < O 'E = g o ® O v @ @ § =
organizacao T S < £< §8o T g S< S £< 58
manode 25 EF ¢F Z3 £iF 23 EZ g2 33 f:f
2006* §%E = S = 5 g= g Total 5E = | S8 E S= &
s 2 g2 P2 | ES| 583 = 2 E2 P& EE8 888
s E S & = SE EE = g E S & E 2L sE W
5 O T = O % = 5 (OR <} = O= | %=
15 = n =
43??5?14/ 6 N 4 0 0 g0 | 3 6 g 0 0
: ’ 44 % 28% 28% 0% 0% 21% 43% 0% 0%
ano % %
De R$
423 313?; 52’21;l (?(t)e 10 ! ! ! 0 0o |9 6 g 0 0
LETEe 53% 37% 5% 5% 0% 47 % 32% 0% 0%
milhoes de Pe P
reais/ano
~ ~ 1 1 1
Nao sabe/Nao 100 0 0 0 0 100 100 0 0 0 0
informou 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
%0 %o %o
Tabela 4.14 — Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secao 5.9
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**
bruto anual da 5.9 - Conduzir analises criticas periédicas do SGQ e demonstrar que sdo tomadas
OUEBLZACA0 1;0 decisdes e acdes relacionadas a atividades de melhoria do SGQ, dos processos e dos

ano de 2006 produtos da organizacio

. Extremamen
Sem nenhuma Com pouca Com Com muita te dificil de Total

dificuldade dificuldade dificuldade dificuldade .
ser atendida

Até R$ 3 6 5 0 0 14
433.755,14/ano 21% 43 % 36% 0% 0% 100%
De R$
e S I S R NN BN S "
o 42% 48% 5% 5% 0% 100%
milhées de
reais/ano
Nao sabe/Nao 0 0 1 0 0 1
informou 0% 0% 100 % 0% 0% 100%
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5.8 - Assegurar que sao estabelecidos, na
organizacio, processos apropriados de

Total

14
100%

19
100%

100%



4.2.3.1.3 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantaciao dos requisitos

do SGQ - ITENS DA SECAO 6

Tabela 4.15 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secdo 6.1 € 6.2
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

6.1 - Executar atividades que afetam a 6.2 - Assegurar que as pessoas estao
qualidade do produto com pessoal competente, conscientes da relevancia e importancia de
com base em acoes de educacio, treinamento, suas atividades e de como estas contribuem

Faturamento
bruto anual da
organizacao no

ano de 2006* habilidades e experiéncias apropriados, bem para que os objetivos da qualidade sejam
como avaliar a eficacia das respectivas acoes alcancados
tomadas
-] % 2 < % 3
Faturamento E3 gg < 52 S8 . E3 §-§ < 83 S8 .
bruto anual da g%’ g%‘ é E% §§;§ 3 E% 23 3 E% §§;§ 3
organizaciio no =3 g8 | E 2 Eé% = "2 | EE| = g Eé% =
anode2006* 53 O% E O3 ES £=  OF £ | o3| 5%
Até R$ 3 9 2 0 o | Ml 2 35 S 0o .
433.755,14/ano 21% 65 % 14% 0% 0% 14% 0% 0%
2 % % % %
De R$
433.755,14 até 19 11 2 19
3 15 0 1 0 5 1 0
2.133.222,00 100 59 10 100
milhdes de 16% 79 % 0% 5% 0% % 26% % % 5% 0% %
reais/ano
Niio sabe/Ndo 0 1 0 0 0| 10 1(1)0 0o 0 0 0 1o
informou 0% 100% 0% 05 0% % pe 0% 0% 0% 0% %
(4
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Tabela 4.16 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Secdo 6.3 e 6.4

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

6.3 - Manter registros da educacio,
treinamento, habilidades e experiéncias do

Faturamento
bruto anual da
organizacio
no ano de \
2006* R
£ ==
S EE
5 g
197) =
Até R$ 3
433.755,14/ano 21%
De R$
433.755,14 até 9
2.133.222,00 48%
milhoes de
reais/ano
Nao sabe/Nao 1
informou 100%

Com pouca
dificuldade

R %o

42
%

0%

pessoal

=
ES E= g
S = =
OS5 g2 2
£ & £
= O= é
3 0
21% 0%
2 0
10% 0%
0 0
0% 0%

te dificil de

0%

0%

0%

ser atendido

Total

100
%

19
100
%

100
%

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**
6.4 - Identificar, fornecer e manter a infra-

estrutura instalacoes necessarias para alcancar
conformidade com os requisitos do produtos,
incluindo servicos de apoio como transporte,

comunicaciao e manutencao

Sem nenhu-
ma
dificuldade

14%

37%

100
%

Com pouca
dificuldade

Com
dificuldade

36%

10%

0%

Com muita
dificuldade

0%

5%

0%

Extremamen
te dificil de

=]

0%

0%

0%

Tabela 4.17 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secdo 6.5
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

Faturamento bruto
anual da organizaciao
no ano de 2006*

Até R$ 433.755,14/ano

De R$ 433.755,14 até
2.133.222,00 milhdes
de reais/ano

Nao sabe/Nao
informou

6.5 - Determinar e gerenciar os fatores do ambiente de trabalho necessarios
para alcancar a conformidade do produto.

Sem

nenhuma
dificuldade

3
21%

37%

100%

Com pouca
dificuldade

65%

11
58 %

0%

Com Com muita
dificuldade dificuldade
2 0
14% 0%

0 1
0% 5%
0 0
0% 0%

70

Extremame
nte dificil

de ser

atendida

0
0%

0
0%

0%

Total

14
100%

19
100%

1005

ser atendido

Total

14
100
%

19
100
%

100
%



4.2.3.1.4 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantaciao dos requisitos

do SGQ - ITENS DA SECAO 7

Tabela 4.18 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagao — Sec¢do 7.1 e 7.2

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento
bruto anual
da
organizacio
no ano de
2006*

Até R$
433.755,14/
ano

De R$
433.755,14 até
2.133.222,00
milhoes de
reais/ano

Nao sabe/Nao
informou

Requisito a ser atendido na implantaciao do Sistema de Gestao da Qualidade**

7.1 - Planejar e desenvolver os processos
necessarios para a realizacao do produto

Sem nenhu-ma
dificuldade

7%

37%

100
%

Com pouca
dificuldade

11
79 %

11
58%

0%

Com
dificuldade

14
%

0%

0%

Com muita
dificuldade

0%

5%

0%

Extremamente

dificil de ser

0%

0%

0%

atendido

71

Total

14
100%

19
100%

100%

7.2 - Realizar a Analise Critica de

contrato e comunicacao com o cliente,
nos processos relacionados ao cliente

Sem nenhu-ma
dificuldade

14%

47 %

100
%

Com pouca
dificuldade

10
71%

37%

0%

Com
dificuldade

7%

16
%

0%

Com muita
dificuldade

1
7%

0%

0%

Extremamente

dificil de ser

atendido

Total

100
%

19
100
%

100
%



Tabela 4.19 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Secdo 7.3

(Fonte: Pesquisa de campo —

Faturamento bruto anual da
organizacao no ano de 2006*

Até R$ 433.755,14/ano

De R$ 433.755,14 até
2.133.222,00 milhoes de
reais/ano

Nao sabe/Nao informou

Setembro/2007)

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao
da Qualidade**

7.3 - Implementar os requisitos para projeto e desenvolvimento
do produto, incluindo o controle de alteracoes desses elementos

Sem Com Com Extremame
Com . I
nenhuma pouca dificulda muita nte dificil Total
dificulda dificulda de dificulda de ser
de de de atendida
1 8 5 0 0 14
7% 57 % 36% 0% 0% 100%
3 12 4 0 0 19
16% 63% 21% 0% 0% 100%
1 0 0 0 0 1
100% 0% 0% 0% 0% 100%

Tabela 4.20 — Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade de Implanta¢do — Secao 7.4 e 7.5

(Fonte: Pesquisa de campo —

Setembro/2007)

Requisito a ser atendido na implantacio do Sistema de Gestao da Qualidade**

Faturamento
bruto anual
da
. ~ (2]
organizacio £ g 5 g
no ano de 25 28
s = o =
2006* g2 = E
£ E S E
o= o=
195}
Até R$ 1 6
433.755,14/ o
ano
De R$
433.755,14 até 6 10
2.133.222,00 31% 54
milhoes de %
reais/ano
Nao 1 0
sabe/Nao 100 0%
informou %

7.4 - Implementar os requisitos para

7.5 - Implementar Producao/servigos assoc.
sobre condicoes controladas controle de

aquisicao processos, incluindo processos espec.)
& o s =
'§ s 'qlé §2¢ E '§ § 'qlé 'qlé b '§ § 8¢
ES 22 §8% 3§  E2 83 8= &= §=3 3
SE 5 g£= & S 3= = S = 5| 8= g S
e | ES| 888 HE =5 £ Vg EL&|  sB8g8 F
= SE| EE & g & = b= SE EE R
S | OB B8 i) O T = OB =
] ! 5
7 0 0 14 1 9 3 0 0 1150
50% 0% 0% 100% 7% 71% 21% 0% 0% %
18
3 0 0 19 3 11 4 0 0 100
15% 0% 0% 100% 17% 61% 22% 0% 0% %
0 0 0 1 1 0 0 0 0 1(1)0
0% 0% 0% 100% | 100% 0% 0% 0% 0% %
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Tabela 4.21 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagcdo — Secdo 7.6
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento bruto anual da Requisito a ser atendido na implantacio do Sistema de Gestao da
organizacao no ano de 2006* Qualidade™**

7.6 - Implementar a identificacao e rastreabilidade

Sem Com

nenhuma Com pouca (LD muita B U
Mitetn | e | COENECS b gy | SESGiiE e gl
de ser atendida
de de
Até R$ 433.755,14/ano 2 8 3 0 0 14
14% 64 % 21% 0% 0% 100%
De R$ 433.755,14 até
2.133.222,00 milhdes de 3 14 2 0 0 19
° ° it 16% 74 % 10% 0% 0% 100%
reais/ano
Nao sabe/Nao informou 1 0 0 0 0 1
100% 0% 0% 0% 0% 100%

Tabela 4.22 — Correlagao Faturamento X Grau de Dificuldade de Implanta¢do — Secao 7.7 e 7.8
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamen Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**
to bruto 7.7 - Controlar a propriedade do cliente 7.8 - Preservar o produto
anual da
reanizaca X 9 ® W ) 89 222 X ) ® O ) s 9 8L
orgamizaca | 2 & £\ £ £% EZE| _ |2 2| 3%| 2| 83| EZE -
omoamode 552 E=| £ 22 £EF § 553 EF g B3| fEF 3
2006+ -2 E& 92 EZ ETE & g"2g EZ 92 EZ ERE F
s B 0% 5 S5 K& s B OB 5 35 AE%
Até R$ 3 14 14
3 8 0 0 4 7 3 0 0
433.755,14/an . 579 21 0% 0% 100% 209 50% 21% 0% 0% 100
o %o %
De R$
oussia o w200 w6 w2 o o0 8
milhoes de 11% 78 % % 0% 0% 100% 31% 59% 10% 0% 0% %
reais/ano
Nao sabe/Nao 1 1 1
informou 100 0 0 0 0 1 0 0 0 0 100

P 0% 0% 0% 0% 100% | 100% 0% 0% 0% 0%
(4
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Tabela 4.23 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secao 7.9
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento bruto Requisito a ser atendido na implantaciao do Sistema de Gestao da
anual da organizaciao Qualidade**
no ano de 2006* 7.9 - Implementar o Controle de Dispositivos de monitoramento e medicio
N Com pouca Com Com muita D4 I
nenhuma | 4 idade | dificuldade | dificuldade |  Gificildeser Total
dificuldade atendida
Até R$ 433.755,14/ano 1 5 7 1 0 14
7% 36% 50% 7% 0% 100%
De R$ 433.755,14 até 6 9 A 0 0 19
2.133.222,90 milhoes 31% 48% 1% 0% 0% 100%
de reais/ano
Nao sabe/Nao 0 1 0 0 0 1
informou 0% 100 % 0% 0% 0% 100%
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4.2.3.1.5 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantaciao dos requisitos

do SGQ - ITENS DA SECAO 8

Tabela 4.24 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secdo 8.1 e 8.2

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento
bruto anual
da
organizacao
no ano de
2006*

Até R$
433.755,14/
ano

De R$
433.755,14
até
2.133.222,00
milhoes de
reais/ano

Nao sabe/Nao
informou

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

8.1 - Planejar e implementar os
processos de monitoramento, medicao,
analise e melhoria continua

Sem nenhu-
ma
dificuldade

28%

8
42,
5%

0%

Com pouca
dificuldade

51
%

42,5
%

100
%

Com
dificuldade

21
%

10
%

0%

Com muita
dificuldade

0%

0%

0%

Extremament

St
g _ £ %
= = < s o =
- S ) -
5 S SE%
= g &£
= R B
-]
0 14 4
0% 100% 28%
9
1 19
5% 100% 47,5
%
1
0 1
0% 100% 100

(4
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Com pouca
dificuldade

51%

47,5
%

0%

do SGQ
g g¢ §7
s s §2
ST % E3
g SE | E %
= O ﬁ Y
231 0
% 0% 0%
0 0 1
0% 0% 5%
0 0 0
0% 0% 0%

atendido

8.2 - Implementar o monitoramento de
informacoes relacionadas ao cliente,
como uma das medidas de desempenho

Total

100
%

19
100

100
%



Tabela 4.25 — Correlacdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secdo 8.3
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Requisito a ser atendido na implantacio do Sistema de Gestao da

Faturamento bruto Qualidade**
anual da 8.3 - Conduzir auditorias internas
0rganizacao no ano Com Extremamente
de 2006* Sem nenhuma | Com pouca q Com muita A
dificuldade dificuldade | 99 gificuigage  dificil deser Total
de atendida
Até R$ 3 10 1 0 0 14
433.755,14/ano 21% 72 % 7% 0% 0% 100%
De R$ 433.755,14
até 2.133.222,00 9 7 2 1 0 19
milhées de 48% 37% 10% 5% 0% 100%
reais/ano
Nao sabe/Nao 0 1 0 0 0 1
informou 0% 100 % 0% 0% 0% 100%

Tabela 4.26 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantagdo — Secdo 8.3 e 8.4
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamen Requisito a ser atendido na implantaciao do Sistema de Gestao da Qualidade**
to bruto 8.4 - Implementar o monitoramento e 8.5 - Implementar o Controle de
anua'l da~ medicio de processos produtos nio-conformes
organizaca
()ng()an()‘(;le - L%} ® @ ) S @ g5 = ) ® @ ) S @ g5
= - = -
2006+ | £ .5 22 g2 3% Ez8 - £_3 EE .3 33 Ezg =
S == 2= s = gE= g_-c g gNE 2= EE gE= g_-c g
SE8| g8 SE| gE| BEEE & BE g SE gf EZE <
E § ZE £ EE| EE S E £ Z& £ S| 5ER
N = o= b= (O] % o N b= o= = O % o
= o = o
Até R$ 14 3
3 7 4 0 0 4 7 0 0 14
433755040 | 10 | 1o | 28% | om | 0% 10900 %% | 51% %/1 0% | 0%
ano
De R$
433.755,14
P 19
ate 8 8 8 2 19
8 2 0 1 100 1 0
2.133.222,0 42,5% I e 5% % 42,5 425 101 g 0% 100
0 milhdes % % % % %
de
reais/ano
Nao 1 1 1 1
~ 0 0 0 0 0 0 0 0
sabe/Nao 0% 1001 00, | 0% | 0% 100 | 100 0% | 0% | 0% @ 0% | 20
informou % % % %

76



Tabela 4.27 — Correlagdo Faturamento X Grau de Dificuldade de Implanta¢do — Secao 8.5
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Faturamento bruto anual
da organizacio no ano de

2006*

Até R$ 433.755,14/ano

De R$ 433.755,14 até
2.133.222,00 milhoes de

reais/ano

Nao sabe/Nao informou

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da

Sem

nenhuma
dificuldade

4
27%

32%

0%

8.6 - Implementar a Analise de Dados

Com
pouca

dificuldad

e
8

57%

10

53%

1

100 %

Qualidade**
Com Com
. muita
d‘ﬁfl‘;'da dificuldad
€
2 0
14% 0%

1 2
5% 10%
0 0
0% 0%

Extremamente
dificil de ser
atendida

0
0%

0%

0%

Total

14
54%

19
100%

100%

Tabela 4.28 — Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Secao 8.7 e 8.8
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Requisito a ser atendido na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade**

Faturament
o bruto
anual da .
organiza¢io _E <
no ano de 2 g =
2006* £ s.E
177) =
Até R$ 3
433.755,14/ 21%
ano
De R$
433.755,14 até 8
2.133.222,00 42,5
milhoes de %
reais/ano
Nao sabe/Nao 0
informou 0%

da eficacia do SGQ
S @ ) ) ]
-] = =T ]
2% g3 EE iz
2= | 5=| 8~=| g8&
S SE| g EE
S £ € & %
OB B 0" | HE
10 0 1 0
2% | 0% 7% 0%
8 2
1 0
42,5 10
% % 5% 0%
1
0 0 0
100 0% 0% 0%
%

ser atendido

8.7 - Implementar a melhoria continua

Total

14
100

19
100
%

100
%

8.8 - Implementar a A¢ao Corretiva

y 8| 8%
=z & 2 S
s == S_E
S g8 =
g & £Eg
) = 5=
[77) = o
5 7
35% 51%
12 4
64 % 21%
1 0
100 % 0%

] < D
T O3
E= E=
= =
(S} =]
| o8
= O
4| 0
% 0%

2
1

10
% 5%
0 0
0% 0%

Extremame

Tabela 4.29 — Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Secao 8.9
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

77

nte dificil de
ser atendido

0%

0%

0%

Total

19
100
%

100
%



Requisito a ser atendido na implantacio do Sistema de Gestao da

Faturamento bruto Qualidade**
5.‘““3} da 8.9 - Implementar a A¢io Preventiva
organizacao no ano Extremamente
de 2006* Sem nenhuma Com pouca Com Com muita dificil de ser Total
dificuldade dificuldade dificuldade dificuldade .
atendida
Até R$ 5 7 1 1 0 14
433.755,14/ano 36% 50% 7% 7% 0% 100%
De R$ 433.755,14
até 2.133.222,00 12 5 1 1 0 19
milhées de 64% 26% 5% 5% 0% 100%
reais/ano
Nao sabe/Nao 1 0 0 0 0 1
informou 100% 0% 0% 0% 0% 100%

4.2.3.1.6 Correlacao Faturamento X Grau de Dificuldade para implantacao dos requisitos

do SGQ - COMPARATIVO GERAL

Tabela 4.30 — Correlagdo Faturamento até R$ 433.755,14/ ano X Todos os itens pesquisados
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Correlacao Faturamento até R$ 433.755,14/ ano X Todos os itens pesquisados

Sem Extremame
rrr nenhuma Com pouca Com Com muita nte dificil Total
. dificuldade dificuldade dificuldade de ser
dificuldade .
atendido
4.1 5 8 1 0 0 14
4.2 3 9 2 0 0 14
4.3 4 7 3 0 0 14
4.4 3 8 3 0 0 14
4.5 4 7 3 0 0 14
5.1 3 5 6 0 0 14
5.2 3 8 3 0 0 14
5.3 2 8 4 0 0 14
54 3 7 4 0 0 14
5.5 2 6 6 0 0 14
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Correlacao Faturamento até R$ 433.755,14/ ano X Todos os itens pesquisados

Sem Extremame
Item EThT C.om pouca ) Com C.om muita nte dificil Total
dificuldade dificuldade dificuldade dificuldade de ser
atendido
5.6 4 3 7 0 0 14
5.7 6 4 4 0 0 14
5.8 3 6 5 0 0 14
5.9 3 6 5 0 0 14
6.1 3 9 2 0 0 14
6.2 2 9 3 0 0 14
6.3 3 8 3 0 0 14
6.4 2 7 5 0 0 14
6.5 3 9 2 0 0 14
7.1 1 11 2 0 0 14
7.2 2 10 1 1 0 14
7.3 1 8 5 0 0 14
7.4 1 7 6 0 0 14
7.5 1 10 3 0 0 14
7.6 2 9 3 0 0 14
7.7 3 7 3 0 0 14
7.8 4 7 3 0 0 14
7.9 1 5 7 1 0 14
8.1 4 7 3 0 0 14
8.2 4 7 3 0 0 14
8.3 3 10 1 0 0 14
8.4 3 7 4 0 0 14
8.5 4 7 3 0 0 14
8.6 4 8 2 0 0 14
8.7 3 10 0 1 0 14
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Correlacao Faturamento até R$ 433.755,14/ ano X Todos os itens pesquisados

Sem Extremame
It h Com pouca Com Com muita nte dificil Total
e d1.1en uma dificuldade dificuldade dificuldade de ser ota
ificuldade atendido
8.8 5 7 2 0 0 14
8.9 5 7 1 1 14
Total
Resp 112 279 123 4 0 518
% Resp 22% 54% 23% 1% 0% 100 %
Total
N°s 1 34 3 0 0 38
% Resp 3% 89% 8% 0% 0% 100 %

Tabela 4.31 — Correlagdo Faturamento de R$ 433.755,14 até 2.133.222, milhdes de reais/ ano X
Grau de Dificuldade de Implantagdo — Todas as se¢oes
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Correlacio Faturamento de R$ 433.755,14 até 2.133.222, milhées de reais/ ano X
Todos os itens pesquisados

Sem Extremame
Item nenhuma Com pouca Com Com muita nte dificil .
. dificuldade dificuldade dificuldade de ser
dificuldade :
atendido
4.1 7 10 1 0 | 1
4.3 8 8 3 0 0 19
5.3 10 5 3 1 0 19
54 6 11 1 0 | 1
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Correlacio Faturamento de R$ 433.755,14 até 2.133.222, milhées de reais/ ano X
Todos os itens pesquisados

Sem ) EXtrer.naI.ne
lom b  GRPNLC Che SA ow
dificuldade Ao
5.6 10 5 4 0 0 19
5.7 10 7 1 1 0 19
5.8 8 6 4 0 0 18
5.9 8 9 1 1 0 1
6.1 3 15 0 1 0 19
6.2 5 11 2 1 0 19
6.3 9 8 2 0 0 19
6.4 7 9 2 1 0 1
6.5 7 11 0 1 0 1
7.1 7 11 0 1 0 1
7.2 9 7 3 0 0 19
7.3 3 12 4 0 0 19
7.4 6 10 3 0 0 19
7.5 3 11 4 0 0 18
7.6 3 14 2 0 0 1
7.7 2 15 2 0 0 1
7.8 6 11 2 0 0 1
7.9 6 9 4 0 0 19
8.1 8 8 2 0 1 19
8.2 9 9 0 0 1 19
8.3 9 7 2 1 0 19
8.4 8 8 2 0 1 19
8.5 8 8 2 1 0 19
8.6 6 10 1 2 0 19
8.7 8 8 2 1 0 19
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Correlacio Faturamento de R$ 433.755,14 até 2.133.222, milhées de reais/ ano X
Todos os itens pesquisados

Sem Extremame
Item nenhuma Com pouca Com Com muita nte dificil Total
. dificuldade dificuldade dificuldade de ser
dificuldade .
atendido
8.8 12 4 2 1 0 19
8.9 12 5 1 1 0 19
Total
Resp 271 331 76 18 5 701
% Resp 39% 47 % 10% 3% 1% 100 %
Total 16 27 0 0 0 43
N°>
% Resp 37 % 63% 0% 0% 0% 100 %

De acordo com os dados apresentados nas Tabelas 4.30/ 4.31, observa-se que o grau de
dificuldade percebido pelos RD’s nas empresas para implementacdo da NBR ISO 9001,

demonstrou haver uma sutil correlacdo com o valor de faturamento da empresa.

De maneira geral, observa-se que, nos dois niveis apresentados, o resultado final € o
mesmo, ou seja, no resultado geral estdo ambos classificados com o nivel: Com pouca

dificuldade.

O total geral obtido para este item foi de 279 respostas no nivel: “Com pouca Dificuldade”,
representando 54% das respostas, conforme apresentado na Tabela 4.30, para empresas com
faturamento até R$ 433.755,14/ ano. O total geral para este item foi de 331 respostas no nivel:
“Com pouca Dificuldade”, representando 47% das respostas, conforme apresentado na Tabela
4.31, para empresas com faturamento de R$ 433.755,14 até 2.133.222, milhdes de reais/ ano.
Observa-se que o percentual reduziu, conforme aumentou o nivel de faturamento, sendo inclusive
as respostas mais diluidas entre as outras opg¢des, sendo aumentadas no percentual para as

empresas com maior faturamento as respostas no nivel: “Sem nenhuma dificuldade”.

Outra andlise importante destes dados € o somatorio do percentual de respostas nos niveis:

“Sem nenhuma dificuldade” e “Com pouca Dificuldade”. Para as empresas com menor
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faturamento o percentual somado é de 76%, sendo que, para a empresa com maior faturamento €

de 86%, ou seja, uma diferenca de 10%.

Pode-se concluir, portanto, a partir da analise destes dados, que o grau de dificuldade para
implementacdo do SGQ para as empresas € baixo, sendo que, as empresas que possuem maior

faturamento apresentam uma maior facilidade para sua implementacdo, na faixa de 10%.

Ao analisar a frequéncia dos maiores nimeros de respostas por item avaliado (N°>), os
resultados se repetem, conforme avaliado nos pardgrafos anteriores, confirmando portanto, a

andlise aqui descrita.

4.2.4 Porte das empresas pesquisadas

Para esta pesquisa adotou-se o nimero de empregados como critério de enquadramento do

porte das empresas, critério este que € utilizado pelo SEBRAE.

Tabela 4.32 — Porte da empresa por segmento econdmico
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Segmento econdomico Porte N° de respostas %

Industria Pequenas (de 20 a 99 empregados) 6 75%
Meédio (100 a 499 empregados) 2 25%

Total de empresas 8 100%

Comércio Micro (Até 9 empregados) 1 08%
Pequeno (de 10 a 49 empregados) 6 50%

Meédio (de 50 a 99 empregados) 4 33%

Grande (100 ou mais empregados) 1 08%

Total de empresas 12 100 %

Servicos Micro/Até 9 empregados 1 07%
Pequeno/de 10 a 49 empregados 6 43%

Médio/de 50 a 99 empregados 7 50%

Total de empresas 14 100 %

Total geral de empresas 34 100 %
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Para facilitar as correlagdes quanto ao porte das empresas, estas foram consolidadas de

acordo com a tabela a seguir, independentemente do Segmento Econdmico.

Tabela 4.33 — Quantidade de empresas por porte-geral
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Porte das Empresas Qtd %0

Micro 2 06%
Pequeno 18 53%
Média 13 38%
Grande 1 03%
Total 34 100%

4.2.4.1 Correlaciao Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantacio dos

requisitos do SGQ - SECAO 4

As Tabelas 4.34 a 4.39 apresentam a correlacdo entre o porte das empresas pesquisadas,
tendo por base o nimero de empregados, critério utilizado pelo SEBRAE e cada requisito da
NBR ISO 9001:2000, ou seja, do requisito 4 ao 8, como forma de identificar a influéncia do porte
de cada empresa na dificuldade de implementar cada requisito. Ao final Na Tabela 4.39 os dados

estdo consolidados de maneira a facilitar sua andlise, que estd descrita no item 4.2.4.6.
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Tabela 4.34 — Correlacao Porte das Empresas X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Sec¢ao 4
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secao 4 (Sistema de Gestao da Qualidade)

4.1 - Estabelecer, documentar, implementar, manter e melhorar continuamente a eficicia do SGQ.

Porte das
Empresas

Micro
Pequeno
Média

Grande

4.2 - Documentar a politica, os objetivos e o manual da qualidade.

4.3 - Implementar a documentagdo requerida pela norma e aquela definida pela prépria organizagao.

4.4 - Controlar a documentagdo.
4.5 - Estabelecer e manter registros.

Sem

nenhuma Com pouca Com Com muita
dificuldade dificuldade dificuldade dificuldade
4 6 0 0
40% 60% 0% 0%
35 50 5 0
39% 56 % 5% 0%
17 41 0 1
29% 68 % 0% 1,5%
2 3 0 0
31% 69 % 0% 0%
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Extremamen
te dificil de
ser atendida

0
0%

0
0%

1
1,5%

0
0%

Total de
respostas

10
100%

90
100%

60
100%

5
100%



4.2.4.2 Correlacio Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantacio dos

requisitos do SGQ - SECAO 5

Tabela 4.35 — Correlagdo Porte das Empresas X Grau de Dificuldade de Implantacao — Secao 5
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Porte das
Empresas

Micro
Pequeno
Média

Grande

Secao 5 (Responsabilidade da Administracao)
5.1 - Designar um representante da administragao
5.2 - Assegurar que sdo estabelecidos, na organizacao, processos apropriados de comunicagdo interna
5.3 - Conduzir andlises criticas periédicas do SGQ e demonstrar que sdo tomadas decisdes e acdes relacionadas a
atividades de melhoria do SGQ, dos processos e dos produtos da organizacdo
5.4 - Fornecer evidéncias de seu comprometimento com o desenvolvimento, a implementa¢@o e a melhoria continua
do SGQ
5.5 - Assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados e cumpridos
5.6 - Estabelecer a politica da qualidade e garantir que essa politica fornece uma estrutura para definir e analisar
criticamente seus proprios objetivos
5.7 - Estabelecer os objetivos da qualidade nas fungdes e niveis pertinentes da organizagdo, e assegurar que tais
objetivos sdo mensurdveis e consistentes com a politica da qualidade
5.8 - Assegurar que é realizado o planejamento das atividades do SGQ
5.9 - Assegurar que sdo definidas e comunicadas as responsabilidades, autoridades e suas inter-relagdes

SEi Com pouca Com Com muita Extr.emz.lmen Total de
T ) dificuldade dificuldade dificuldade fednifel 6o t
dificuldade ser atendida LESDOSIAS
4 6 0 0 0 10
40% 60% 0% 0% 0% 100%
36 38 16 0 0 90
40% 42 % 18% 0% 0% 100%
17 33 10 0 0 60
28% 55% 17% 0% 0% 100%
2 3 0 0 0 5
31% 69% 0% 0% 0% 100%
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4.2.4.3 Correlacio Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantacio dos

requisitos do SGQ - SECAO 6

Tabela 4.36 — Correlacdo Porte das Empresas X Grau de Dificuldade de Implantacdo — Se¢ao 6
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secao 6 (Gestao de Recursos)
6.1 -Executar atividades que afetam a qualidade do produto com pessoal competente, com base em acdes de
educacio, treinamento, habilidades e experiéncias apropriadas, bem como avaliar a eficicia das respectivas agoes
tomadas.
6.2 - Assegurar que as pessoas estdo conscientes da relevancia e importancia de suas atividades e de como estas
contribuem para que os objetivos da qualidade sejam alcangados
6.3 - Manter registros da educacao, treinamento, habilidades e experiéncias do pessoal
6.4 - Identificar, fornecer e manter a infra-estrutura (instalacdes) necessdria para alcancar conformidade com os
requisitos dos produtos, incluindo servigos de apoio como transporte, comunicagdo e manutengao.
6.5 - Determinar e gerenciar os fatores do ambiente de trabalho necessdrios para alcangar a conformidade do

Porte das produto.

Empresas ne:ﬁm Com pouca Com Com muita li?;;ﬂ:;?ﬁin Total de
dificuldade dificuldade dificuldade dificuldade ser atendida respostas
Micro 4 6 0 0 0 10
40% 60% 0% 0% 0% 100%
Pequeno 20 70 0 0 0 90
22% 78% 0% 0% 0% 100%
Meédia 36 24 0 0 0 60
60 % 40% 0% 0% 0% 100%
Grande 2 3 0 0 0 5
31% 69% 0% 0% 0% 100%
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4.2.4.4 Correlacao Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantaciao dos

requisitos do SGQ - SECAO 7

Tabela 4.37 — Correlacdo Porte das Empresas X Grau de Dificuldade de Implantacao — Secédo 7
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secio 7 (Realizacao do Produto)
7.1 - Planejar e desenvolver os processos necessdrios para a realizacao do produto
7.2 - Realizar a Andlise Critica de contrato e comunicacdo com o cliente, nos processos relacionados ao cliente
7.3 - Implementar os requisitos para projeto e desenvolvimento do produto, incluindo o controle de alteracdes
desses elementos.
7.4 - Implementar os requisitos para aquisi¢ao
7.5 - mplementar Producdo/servicos assoc. sobre condi¢des controladas (controle de processos, incluindo
processos espec.)
7.6 - Implementar a identificacdo e rastreabilidade
7.7 - Controlar a propriedade do cliente
7.8 - Preservar o produto

Porte das 7.9 - Implementar o Controle de Dispositivos de monitoramento e medicao
Empresas e Com pouca Com Commuita | Liremamen Total de
nenhuma dificuldade dificuldade dificuldade ¢ dificil de t
dificuldade U U ser atendida respostas
Micro 4 6 0 0 0 10
40% 60 % 0% 0% 0% 100%
Pequeno 30 52 7 1 0 90
33% 58 % 8% 1% 0% 100%
Média 28 32 0 0 0 60
47% 53% 0% 0% 0% 100%
Grande 2 3 0 0 0 5
31% 69 % 0% 0% 0% 100%
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4.2.4.5 Correlacio Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantacio dos

requisitos do SGQ - SECAO 8

Tabela 4.38 — Correlacdo Porte das Empresas X Grau de Dificuldade de Implantacao — Secdo 8
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secio 8 (Medicao, Analise e Melhoria)
8.1 - Planejar e implementar os processos de monitoramento, medi¢do, andlise e melhoria continua
8.2 - Implementar o monitoramento de informacdes relacionadas ao cliente, como uma das medidas de desempenho
do SGQ
P d 8.3 - Conduzir auditorias internas; * Implementar o monitoramento e medi¢ao de processos
orte das 8.4 - Implementar o Controle de produtos ndo-conformes
Empresas 8.5 - mplementar a Andlise de Dados; * Implementar a melhoria continua da eficicia do SGQ
8.6 - Implementar a A¢@o Corretiva; Implementar a Acdo Preventiva

St Com pouca Com Com muita Extr?mz_lmen Total de
nenhuma dificuldade dificuldade dificuldade LOCHTETIaT respost
dificuldade ser atendida espostas
Micro 3 5 0 2 0 10
30% 50% 0% 20% 0% 100%
Pequeno 28 59 3 1 0 90
31% 65 % 3% 1% 0% 100%
Média 40 17 3 0 0 60
67% 28% 5% 0% 0% 100%
Grande 1 3 1 0 0 5
20% 60 % 20% 0% 0% 100%

4.2.4.6 Correlacao Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantaciao dos

requisitos do SGQ - GERAL

Tabela 4.39 — Correlagdo Porte das Empresas X Grau de Dificuldade para implantacdo dos
requisitos do SGQ — GERAL
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Com

Porte das Sem . Extremamente
nenhuma pouca Lo e dificil de ser Total
Empresas dificuldade dificuldad dificuldade dificuldade atendido
e
Micro 21 27 0 2 0 50
42% 54% 0% 4% 0% 100%
Pequeno 149 269 31 1 0 450
33% 59,8 % 6,8% 0,4% 0% 100%
Média 139 146 13 1 1 300
46,2% 48,8 % 4% 0,3% 0,3% 100%
Grande 7 17 1 0 0 25
29% 67 % 4% 0% 0% 100%

89



De acordo com os dados apresentados nas Tabelas 4.34 a 4.39, observa-se que o grau de
dificuldade percebido pelos RD’s das empresas para implementacdo da NBR ISO 9001,
demonstrou ndao haver correlagdo significativa com o porte da empresa. De maneira geral,
evidencia-se que a maioria estd classificada com o nivel: Com pouca dificuldade, conforme

apresentado na Tabela 4.39.

4.2.5 Ano da 1° certificacdo da empresa

Do universo das empresas pesquisadas, relacionados na Tabela 4.40, 83% delas se

certificaram a patir do ano 2001.

Tabela 4.40 — Ano da 1? certificagdo da empresa
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Ano da 1* certificacao

da empresa N° de respostas %
1996 1 2%
1997 1 2%
1999 ) %
2000 ) %
2001 4 9%
2002 6 18%
2003 s 15%
2004 13 38%
Total 34 100%

4.2.6 Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificacao

Conforme dados apresentados na tabela 4.41. 62% das empresas levaram de 06 a 12 meses

para se certificaram.
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Tabela 4.41 — Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificaco
Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007

Tempo que a empresa levou para
preparar-se para a certificacao

De 6 a 12 meses

De 13 a 18 meses

Total

N° de respostas

21
13
34

4.2.6.1 Correlacao Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificacao X Setor

Econoémico e porte da empresa

A tabela 4.42, apresenta o setor econdmico que as empresas pesquisadas pertencem

correlacionando-as o com o tempo que as mesmas levaram para a certificacao.

Tabela 4.42 - Correlagdo Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificagdo X Setor

Econdmico e porte da empresa.
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Tempo
S
=

0
6al2 0%
meses

0

Bal8 =

meses

67
%

Média
Grande
Micro

Setor Economico*

Pequena

56
%

2

67%

Média
Grande
Micro

43
%

Média

\S]

Grande

2
28,5
0%

3
43
%

De acordo com os dados apresentados na tabela acima, percebe-se que o setor de Comércio

possui o menor tempo médio de preparacdo das empresas para se certificarem nas normas NBR

ISO 9001, ou seja, 75% das empresas conseguem se preparar para o processo de certificacdo no

intervalo de tempo de 6 a 12 meses. Ja no setor de industria, esse nimero cai para 63%, enquanto

91

Total



que, no setor de servicos apenas 50% das empresas conseguem se preparar no mesmo intervalo de

tempo, ou seja, de 6 a 12 meses.

Parece ndo haver nenhum grau de correlagdo entre o setor encondmico e o tempo utilizado
para certificar-se, visto que em todos os setores, independente do tamanho da empresa, predomina

o tempo de preparacio de 6 a 12 meses.

4.2.6.2 Correlacio Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificacio X

Utilizacao de consultoria.

De acordo com a tabela 4.43, todas as empresas pesquisadas utilizaram do apoio de
consultoria externa, ou seja da consultoria disponibilizada pelo Programa SEBRAE-GO de

preparacgdo para certificagdo na NBR ISO 9001.

Tabela 4.43 — Utilizacao de servicos de Consultoria Externa
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Descricao N° de respostas %o
Utilizou apoio de consultoria externa para se 34 100%
certificar
Total 34 100%

N3ao € possivel ponderar em que medida o apoio de consultoria externa auxilia na reducao
do tempo de preparo para certificar-se, posto que 100% das empresas pesquisadas recorreram a

esse tipo de consultoria.
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4.2.6.3 Correlacao Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificacao X Tipo

vinculo do RD com a empresa.

A tabela 4.44, apresenta a relagdo entre o vinculo do RD junto a empresa pesquisada e o
tempo que a mesma levou para a certificagdo. A idéia central € verificar se ha influéncia do tipo

de vinculo RD com a velocidade de preparacdo das empresas para a certificacao.

Tabela 4.44 - Correlacdo Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificagdo X Tipo
de vinculo do RD
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Tempo utilizado pela Vinculo do Representante da Dire¢ao/ RD
empresa para L. . .
preparar-se para a SO(':IO-, . Funcionario Total
certificacio Proprietario contratado
0 0 0
Menos de 5 meses 0% 0% 0%
10 11 21
6 a 12 meses 48% 52% 100%
7 6 13
13 a 18 meses 549, 46% 100%
0 0 0
19 a 24 meses 0% 0% 0%
. 0 0 O
Mais de 24 meses 0% 0% 0%

De acordo com os dados apresentados acima, quando o proprietario € o proprio RD, 48%
das empresas conseguem se preparar para certificacdo no periodo de 6 a 12 meses; ja quando se

contrata funciondrio especifico para atuar como RD, esse indice sobe para 52%.

4.2.6.4 Correlacao Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificacao X Nivel

de escolaridade do RD.

A Tabela 4.45, apresenta a relacdo entre o nivel de escolaridade do Representante da

Direcdo junto a empresa pesquisada € o tempo que a mesma levou para a certificacdo. A idéia
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central é verificar se ha influéncia do nivel de escolaridade do RD com a velocidade de

preparacao das empresas para a certificacao.

Tabela 4.45 — Correlacio Tempo que a empresa levou para preparar-se para a certificacdo X
Nivel de escolaridade do RD

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Tempo utilizado pela

Nivel de escolaridade do Representante da Direcao/ RD
empresa para

preparar-se para a 2° Grau Superior Sup'eri.or € Total
certificacio especializaciao

Menos de S meses 0(,)70 0(1)70 0(370 0(370

6 a 12 meses lj% 439% 439% 6;}70

13 a 18 meses 314% 3f% 335% 3570
19 a 24 meses 0(,)70 0?70 o(t)yo 0(370
Mais de 24 meses 0(,)70 0(1)70 0(370 0(370
Total 217% 3570 4}"‘% lgg%

Como pode ser observado, o periodo mais rdpido de implantacdo foi o de 6 a 12 meses.
Neste periodo, obteve-se um nimero maior de empresas com RD de nivel superior e acima, um
total de 86%, comparados com as empresas com RD de segundo grau. Desta forma os dados

sugerem que a escolaridade € um fator que proporciona agilidade na implantacao do SGQ.

4.2.6.5 Tempo utilizado para preparar-se para certificacao X Razoes para certificacao

A Tabela 4.46, apresenta a relagc@o entre as razdes que motivaram as empresas pesquisadas
a optarem pela implantagcdo do sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9000 e o tempo que a mesma
levou para a certificagdo. Para melhor interpretacio e andlise estdo agrupadas as razdes em fatores

internos e externos. E importante esclarecer que os nimeros absolutos referem-se ao total de
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respostas e supera o nimero de empresas entrevistadas em fun¢do desta questdo admitir mais de

uma opg¢ao, como resposta.

Tabela 4.46 — Tempo utilizado para preparar-se para certificacdo, versus Razdes para certificacio
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Tempo Razoes que motivaram a empresa a optar pela implantacao do Sistema de Gestao da
utilizado Qualidade ISO 9000
pela FATORES EXTERNOS FATORES INTERNOS
empresa
para g @ s S £E ., 3
° L - © g S 5 s S 58 28° 4
preparar-se s 8 @ & & 2 S e 8 = EX8 E TEZQ Total
S = = 23 s & £ 3¢ ESE 2 S E22%
para a 3.2 S 3 2 B9 S ES 8% £ .2 725 & =
certificacio 2 g 25 E & © s 28T £g¢ g
] [ [P =
s = Q S o gn 3 2 = e
6212 3 3 3 10 7 1 1 28%
a 1= meses 11% 11% 11% 36% 25% 3% 3% 100%
13218 4 1 4 10 1 0 0 20
a 16 MESES 20% 5% 20% 50% 5% 0% 0% 100%

A Tabela 4.47 apresenta de forma consolidada a correlacdo entre o somatorio dos Fatores

Externo e Internos X Tempo de Implantacdo, visando facilitar a sua anélise.

Tabela 4.47 — Tempo utilizado para preparar-se para certificacdo, versus Consolidados de Fatores
Internos e Externos
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Tempo de Implantacio Fatores Externos Fatores Internos
6 a 12 meses 339% 6;?70
13 a 18 meses 459% 5;}70
Toul

A tabela 4.47. demonstra que quando a motivagdo para se implantar o SGQ na empresa da
se em funcdo de fatores externos, como exigéncia dos clientes e exigéncia do fornecedor, por
exemplo, a empresa tem, predominantemente, uma baixa performance no tempo de implantacdo
do sistema, demorando de 13 a 18 meses. Ja quando a empresa € motivada por fatores internos,
tais como iniciativa prépria e utilizagdo da ISO como ferramenta de gestdo, a empresa consegue

se preparar para a certificacdo, predominantemente, em um prazo menor (de 6 a 12 meses).
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4.2.6.6 Tempo utilizado para preparar-se para certificacio X Fatores fundamentais para o

sucesso da implantacao do SGQ

A tabela 4.48, apresenta os fatores fundamentais para o sucesso da implantacdao do SGQ na
visdo dos entrevistados e a correlacdo dos mesmos com o tempo de preparacido das empresas para
a certificacdo. Essa questdao admitia mais de uma opcao de resposta, razao pela qual os nimeros

absolutos superam o nimero de empresas pesquisadas.

Tabela 4.48 — Tempo utilizado para preparar-se para certificacdo, versus Fatores fundamentais
para o sucesso da implantagao do SGQ
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Tempo que a empresa levou
para preparar-se para a

Fatores fundamentais para o SUCESSO da certificacao
implantaciao do SGQ
6al2 13a18
Total
meses meses

Apoio de Consultoria 17 10 27
63% 37% 100%

Lideranca da Alta Administragio 10 6 16
63% 37% 100%

Um Ambiente de trabalho favoravel a mudanca 5 3 8
63% 37% 100%

Participacao das pessoas chaves 5 4 9
56 % 44% 100%

Geréncia participative 5 1 6
83% 17% 100%

Disponibilidade de tempo 5 3 8
63% 37% 100%

Demonstracao de comprometimento da alta 4 4 8
direcao 50% 50% 100%

Disponibilidade de recurso 3 0 3
100% 0% 100%

Comunicacao aberta 3 0 3
100% 0% 100%

Comprometimento da média geréncia 2 | 3
67% 33% 100%

Investimento em educacao e treinamento 2 2 4
50% 50% 100%

Foco no cliente 1 4 5
20% 80% 100%
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De acordo com os dados apresentados na Tabela 4.47, pode-se perceber que o Apoio de
Consultoria (17) e a Lideranca da Alta Administracdo (10) foram os fatores que, na opinido dos
entrevistados, foram fundamentais para o sucesso da implantacio do SGQ, estando estes

presentes nas empresas que obtiveram a certificagdo em menor tempo, ou seja, com 6 a 12 meses.

E importante também ressaltar que os Fatores: Ambiente de trabalho favorivel (5),
Participacdo das pessoas chaves (5), Geréncia participativa (5) e disponibilidade de tempo (5),

também foram destacados pelos entrevistados que obtiveram a certificacio em menor tempo.

4.2.6.7 Tempo utilizado para preparar-se para certificacio, versus Fatores que a

organizacao possuia que facilitaram a implantacao do SGQ

A tabela 4.49, apresenta os fatores, na visdo dos entrevistados, que a organizacdo possuia
que facilitaram a implantacdo do SGQ, baseado na NBR ISO e a correlagdo dos mesmos com o
tempo de preparagdo das empresas para a certificacdo. Essa questdo admitia mais de uma opg¢ao

de resposta, razdo pela qual os nlimeros absolutos superam o nimero de empresas pesquisadas.

Tabela 4.49 — Tempo utilizado para preparar-se para certificacdo, versus Fatores que a
organizacao possuia que facilitaram a implantagao do SGQ
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Fatores que a organizacio possuia que Tempo que a empresa levou para preparar-se
FACILITARAM a implantacio do SGQ para a certificaciio
baseado na NBR ISO 9001 6al12meses 13 a 18 meses Total
Gestao participativa 12 5 17
71% 29% 100%
Foco no cliente 12 6 18
67 % 33% 100%
Cultura de busca por inovacoes 10 8 18
56 % 44% 100%
Equipe qualificada 10 1 11
91% 9% 100%
Auditor Interno 9 1 10
90 % 10% 100%
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Fatores que a organizacio possuia que
FACILITARAM a implantacao do SGQ
baseado na NBR ISO 9001

Ambiente aberto a mudancgas
Gestao por processos
5S

Implantacao do programa de qualidade
total

Recursos financeiros apropriados

De acordo com os dados apresentados na Tabela 4.49, pode-se perceber que os fatores
Gestao participativa, Foco no cliente, Cultura de busca por inovacoes e Equipe qualificada foram

os fatores internos existentes que facilitaram a implantacdo do SGQ, estando estes presentes nas

Tempo que a empresa levou para preparar-se
para a certificacao

6 a 12 meses 13 a 18 meses Total
7 6 13
54 % 46% 100%
4 3 7
57 % 43% 100%
4 4 8
50% 50% 100%
2 1 3
67 % 33% 100%
2 2 4
50% 50% 100%

empresas que obtiveram a certificagdo em menor tempo, ou seja, com 6 a 12 meses.

4.2.7 Razoes que motivaram a empresa a optar pela implantacao do sistema de gestao da

qualidade ISO 9000

A Tabela 4.50, apresenta as razdes internas € externas que motivaram as empresas a

optarem pela implantac@o do Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9000.
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Tabela 4.50 — Razdes que motivaram a empresa a optar pela implantacio do sistema de gestdo da

qualidade ISO 9000
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Razoes que motivaram a empresa a optar pela

implantacio do sistema de gestao da qualidade ISO 9000 N” de respostas

Iniciativa prépria 20
Por acreditar ser ferramenta de gestao 8
Exigéncia dos clientes 7
Exigéncia do fornecedor 7
Concorrente 4
Sistema de gerenciamento e padronizacao de sistemas 1
Necessidade de documentar os processos da empresa 1
Total 48

%

43
17
14
14
08
02
02

100

De acordo com os dados apresentados na Tabela 4.50, pode-se perceber que os fatores

internos: Iniciativa prépria e Por acreditar ser ferramenta de gestdo, foram os fatores motivadores

das empresas entrevistadas para a implantacdo do SGQ.

4.2.8 Expectativa de Resultados a serem alcancados com a implantacio do Sistema de

Gestao da Qualidade ISO 9000

As Tabelas 4.51 e 4.52 apresentam as expectativas dos resultados a serem alcancados com a

implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 900 e os resultados efetivamente

alcancados. A idéia central € identificar se as expectativas iniciais s@o alcangdveis quando da

certificacdo da Empresa. Essa questao admitia mais de uma op¢ao de resposta, razdo pela qual os

numeros absolutos superam o nimero de empresas pesquisadas.
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Tabela 4.51 — Expectativa de Resultados a serem alcancados com a implantagdo do Sistema de
Gestao da Qualidade ISO 9000
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Expectativa de Resultados a serem alcancados com a

implantaciio do Sistema de Gestdio da Qualidade ISO 9000 ' 4€ Fespostas K
1° Aumentar a satisfacao do cliente 29 28
2° Conscientizacio interna em relacao a Qualidade 13 13
3° Retencao de clientes 11 11
4° Conquistar uma fatia maior no mercado 10 10
Responder a concorréncia constantemente 10 10
Reduzir custos 7 7
Aumentar a produtividade 5 5
Criar um ambiente de trabalho melhor 5 5
Eliminar o desperdicio 5 5
Melhor resultado financeiro 4 4
Reduzir tempo para atender o mercado 4 4
Total 103 100

4.2.9 Resultados efetivamente alcancados com a implantacio do Sistema de Gestao da

Qualidade ISO 9000

Tabela 4.52 — Resultados efetivamente alcancados com a implantacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade ISO 9000

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)
Resultados efetivamente alcancados com a implantacao do Sistema

de Gestiio da Qualidade ISO 9000* N"derespostas'| =
1° Aumentar a satisfacao do cliente 26 31
2° Conscientizacio interna em relacao a Qualidade 24 28
3° Retencao de clients 13 15
4° Responder a concorréncia constantemente 7 8
Criar um ambiente de trabalho melhor 6 7
Reduzir tempo para atender o mercado 2 2
Eliminar o desperdicio 2 2
Outros (Reduzir custos, aumentar produtividade, conquistar mercado, 6 7

melhorar resultados financeiros, participar de licitacdes, melhorar a
organizacao e reduzir pessoas e papéis)

Total 86 100
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De acordo com os dados apresentados na Tabela 4.50, percebe-se que os principais
resultados esperados com a implantacdo do Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9000: Aumentar
a satisfacdo dos clientes — 28%; Conscientizacdo interna em relacdo a qualidade — 13% e
Retenc¢do de clientes — 11%, que representam 52% das expectativas iniciais, foram efetivamente
alcangados pelas empresas, conforme evidenciado na Tabela 4.51. Nesta tabela dos resultados
para os itens: Aumentar a satisfacdo dos clientes obteve-se 31%; Conscientiza¢do interna em
relacdo a qualidade — 28% e Retencao de clientes — 15%, que representam 74% dos resultados

identificados pelos pesquisados, atendendo, desta forma, as expectativas iniciais.

4.2.10 Levantamento de Dados quanto ao Grau de Dificuldade para implantacao do

Processo de Certificacao por Secao da NBR ISO 9001:2000

Nas sub-divisdes seguintes estdo apresentados os dados relativos ao Grau de Dificuldade
para implantacdo do Processo de Certificacdo de acordo com cada se¢dao da norma NBR ISO
9001:2000, sendo estas consolidadas na Tabela 4.58 de forma a facilitar a comparacdo e andlise
entre as mesmas. Alguns dados ja foram utilizados em andlise anterior do presente trabalho,
sendo os mesmos aqui apresentados em sua forma completa, de maneira a subsidiar o melhor

entendimento destes resultados e futuras novas correlacoes.

Também estdo apresentados alguns comentdrios dos pesquisados relativos as justificativas
para os itens respondidos por estes. A andlise das Tabelas 4.53 a 4.57 estd consolidada apds a

Tabela 4.58 — Consolidado de Todas as se¢des da NBR ISO 9001:2000.
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4.2.10.1 Grau de Dificuldade para Estabelecer, documentar, implementar, manter e

melhorar continuamente a eficacia do SGQ Secio 4 — Sistema de Gestao da

Qualidade (SGQ)

A Tabela 4.53 apresenta, de forma consolidada, o grau de dificuldade para atender os

requisitos da Secao 4.

Tabela 4.53 — Secdo 4 — Sistema de Gestdo da Qualidade - NBR ISO 9001:2000
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Grau de dificuldade para atender ao requisito

= o ® @ o < @ 9 i
Seciio 4 — Sistema de S 283 2 g = =8 SE &
= . 258~ 8%~ EZ ~ ESo Z:2
Gestao da Qualidade EB EE S=aQ SE o =T B 5=
S22 9 g2 08~ ES T T E£7%
R g & = E-RREC R
2% SR= = OB s 3
4.1 - Estabelecer, documentar,
implementar, manter e 12 19 2 0 1
melhorar continuamente a 35% 56 % 6% 0% 3%
eficacia do SGQ
4.2.11{;1.2.2 - Dl())-c?nentar a 13 16 0 5 0
politica, os objetivos e o 38% 47% 0% 15% 0%
manual da qualidade
4.2.3 - Implementar a
documentacao requerida pela 13 15 6 0 0
norma e aquela definida pela 38% 44% 18% 0% 0%
propria organizacio
4.2.3 — Controlar a 11 17 6 0 0
documentacio 32% 50% 18% 0% 0%
4.2.4 - Estabelecer e manter 12 16 5 1 0
registros 35% 47 % 15% 3% 0%
61 83 19 6 1
TOTAL 36% 49 % 11% 4% 1%
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(5

Total

34
(100%)

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

170
100%



A Tabela 4.54 apresenta, de forma consolidada, o grau de dificuldade para atender os requisitos

da Secdo 5.

Tabela 4.54 — Secdo 5 — Responsabilidade da Dire¢cdao — NBR ISO 9001:2000

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secao 5 — Responsabilidade da
Direcao

5.1 — Fornecer evidéncias de seu
comprometimento com o
desenvolvimento, a implementacao e a
melhoria continua do SGQ

5.2 — Assegurar que os requisitos do
cliente sao determinados e cumpridos

5.3 — Estabelecer a politica da
qualidade e garantir que essa politica
fornece uma estrutura para definir e

analisar criticamente seus proprios
objetivos

5.4.1 — Estabelecer os objetivos da
qualidade nas funcdes e niveis
pertinentes da organizacao, e assegurar
que tais objetivos sdo mensuraveis e
consistentes com a politica da qualidade

5.4.2 — Assegurar que é realizado o
planejamento das atividades do SGQ

5.5.1 — Assegurar que sao definidas e
comunicadas as responsabilidades,
autoridades e suas inter-relacoes

5.5.2 — Designar um representante da
administracao

5.5.3 — Assegurar que sio estabelecidos,
na organizacao, processos apropriados
de comunicacio interna

5.6 — Conduzir analises criticas
periodicas do SGQ e demonstrar que
sao tomadas decisoes e acoes
relacionadas a atividades de melhoria
do SGQ, dos processos e dos produtos
da organizacao

TOTAL

Requisito
atendido sem

Grau de dificuldade para atender ao requisito

nenhuma

10
30%

12
35%

14
41%

26%

23%

14
42%

17
50%

13
38%

11
32%

108
35%

dificuldade

103

1)
Com pouca
dificuldade

(2)

41%

17
50%

12
35%

20
59%

15
45%

26%

11
32%

12
35%

15
45%

125
41%

Com
dificuldade

26%

15%

21%

15%

10

29%

11

32%

15%

26%

20%

68
22%

3)

Com muita
dificuldade

3%

0%

3%

0%

3%

0%

3%

0%

3%

2%

“)

Requisito

extremam.
dificil de ser

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

atendido

€))

Total

34
(100%)

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

206
100%



A Tabela 4.55 apresenta, de forma consolidada, o grau de dificuldade para atender os

requisitos da Secao 6.

Tabela 4.55 — Secdo 6 — Gestao de Recursos — NBR ISO 9001:2000
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secao 6 — Gestao de Recursos

6.2 — Executar atividades que afetam a
qualidade do produto com pessoal
competente, com base em acoes de

educacao, treinamento, habilidades e
experiéncias apropriados, bem como
avaliar a eficacia das respectivas acoes
tomadas

6.2 — Assegurar que as pessoas estao
conscientes da relevancia e importancia de
suas atividades e de como estas contribuem

para que os objetivos da qualidade sejam
alcancados

6.2 — Manter registros da educacao,
treinamento, habilidades e experiéncia do
pessoal

6.3 — Identificar, fornecer e manter a infra-
estrutura instalacdes necessaria para
alcancar conformidade com os requisitos
do produto, incluindo servicos de apoio
como transporte, comunicacio e
manutencio

6.4 — Determinar e gerenciar os fatores do
ambiente de trabalho necessarios para
alcancar a conformidade do produto

TOTAL

Requisito
atendido sem

nenhuma

18%

23%

13
38%

10
29%

11

32%

48
28%

104

dificuldade
@

Com pouca
dificuldade
(2)

25
73%

20
59%

16
47 %

16
48 %

20
59%

97
57%

Com
dificuldade

6%

15%

15%

20%

6%

21
12%

3
Com muita
dificuldade

3%

3%

0%

3%

3%

2%

4
Requisito
extremam.difi

0%

0%

0%

0%

0%

0%

cil de ser
atendido (5)

Grau de dificuldade para atender ao requisito

Total

34
(100%)

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34

100%

170
100%



A Tabela 4.56 apresenta, de forma consolidada, o grau de dificuldade para atender os

requisitos da Secao 7.

Tabela 4.56 — Secdo 7 — Realizacido do Produto — NBR ISO 9001:2000

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secao 7 — Realizacao do Produto

7.1 — Planejar e desenvolver os
processos necessarios para a
realizacdo do produto

7.2 — Realizar a Analise Critica de
contrato e comunicaciao com o cliente,
nos processos relacionados ao cliente

7.3 — Implementar os requisitos para
projeto e desenvolvimento do
produto, incluindo o controle de
alteracoes desses elementos

7.4 — Implementar os requisitos para
aquisicao

7.5 — Implementar Producao e
servicos associados sobre condicoes
controladas controle de processos,
incluindo processos especiais

7.5.3 — Implementar a identificacao e
rastreabilidade

7.5.4 — Controlar a propriedade do
cliente

7.5.5 — Preservar o produto
7.6 — Implementar o Controle de
Dispositivos de monitoramento e

medicao

TOTAL

Requisito
atendido sem

Grau de dificuldade para atender ao requisito

nenhuma

26%

12
35%

15%

24%

16%

18%

18%

11
32%

21%

69
23%

dificuldade

1

105

Com pouca
dificuldade (2)

20
58 %

17
50%

22
62%

23
68 %

23
68 %

18
53%

16
47 %

178
58 %

Com
dificuldade (3)

[\

6%

12%

27%

26%

22%

15%

15%

15%

10
29%

56
18%

Com muita
dificuldade (4)

3%

3%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

3%

1%

Requisito
extremam.dific

il de ser
atendido (5)

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Total

34
(100%)

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

306
100%



A Tabela 4.57 apresenta, de forma consolidada, o grau de dificuldade para atender os

requisitos da Secao 8.

Tabela 4.57 — Secdo 8 — Medicao, Andlise e Melhoria — NBR ISO 9001:2000
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Secio 8 — Medicao, Analise e Melhoria

8.1 — Planejar e implementar os processos de
monitoramento, medicao, analise e melhoria
continua

8.2.1 — Implementar o monitoramento de
informacoes relacionadas ao cliente, como
uma das medidas de desempenho do SGQ

8.2.2 — Conduzir auditorias internas

8.2.3 — Implementar o monitoramento e
medicio de processos

8.3 — Implementar o Controle de produtos
nao-conformes

8.4 — Implementar a Analise de Dados

8.5.1 — Implementar a melhoria continua da
eficacia do SGQ

8.5.2 — Implementar a A¢ao Corretiva

8.5.3 — Implementar a A¢ao Preventiva

TOTAL

Grau de dificuldade para atender ao requisito

Requisito
atendido sem

nenhuma
dificuldade (1)

12
35%

11
32%

13
38%

10
29%

11
32%

18
53%

18
53%

119
39%

106

Com pouca
dificuldade (2)

p—
=)

47 %

16
47 %

18
53%
16
47 %

15
44%

19
56%

19
56%

11
32%

12
35%

142
46 %

Com
dificuldade (3)

15%

9%

9%

18%

15%

9%

6%

12%

6%

33
11%

Com muita
dificuldade (4)

Requisito
extremam.difi

0%

0%

0%

1%

cil de ser
atendido (5)

Total

34
(100%)

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

34
100%

306
100%



A Tabela 4.58 apresenta de forma consolidada o Grau de dificuldade para atender os

requitos, totalizados por se¢do da NBR ISO 9001:2000.

Tabela 4.58 — Consolidado de todas as Secdes da NBR ISO 9001:2000
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Grau de dificuldade para atender ao requisito Total
:u s @ o < 5@
Secdes da NBR 22 EE %E EE 53 %5%:
ISO 9001: 2000 ggggga ;3@ Efe gsi 2223 o
SR £ = g & 25 (100%
®® 23 SE 5 SE= ~EE3 | (100%)
Seciio 4 61 83 19 6 1 170
S0 36% 49% 11% 4% 1% 100%
Secio 5 108 125 68 5 0 306
S0 35% 41% 22% 2% 0% 100%
Seciio 6 48 97 21 4 0 170
S0 34% 57% 12% 2% 0% 100%
Secio 7 69 178 56 3 0 306
g 23% 58% 18% 1% 0% 100%
Secio 8 119 142 33 9 3 306
g 39% 46% 11% 3% 1% 100%
405 625 197 27 4 1158
TOTAL 32% 50% 16% 2% 0% 100%

A seguir estdo apresentadas algumas justificativas para os requisitos, considerados, pelos
empresarios, como tendo algum tipo de dificuldade para serem implantados nas empresas, por

Secdo da NBR ISO 9001:2000:

=  SECAO 4 - Sistema de Gestio da Qualidade:

- “Controlar a documentacdo ¢é dificil, pois depende de muita organizacdo da

assessoria da qualidade.”

- “Estabelecer e manter registros € dificil, pois requer o preenchimento de registros

assim que s@o executadas as agcdes, para nao se esquecer.”
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- “No inicio o colaborador tinha resisténcia e argumentava que atrapalhava o servigo
dele ter que fazer anotagdes. Hoje ja se conseguiu incorporar no programa de

motivagdo.”

- “Possuimos muitos processos, mas nao houve dificuldades em documenta-los.”

SECAO 5 — Responsabilidade da Administracio:

“Toda mudanca ¢é feita lentamente, principalmente quando € necessdria a

participacdo das pessoas (colaboradores).”

SECAO 7 — Realizagio do Produto:

- “Realizar a Andlise critica de contrato e comunica¢do com o cliente nos processos
relacionados ao cliente € dificil devido ao controle de estoque da farmdcia trabalhar
com matérias-primas em gramas e até miligramas e, se o controle nao for rigido, o
sistema fura o estoque, acarretando varias emendas contratuais por falta de garantias
no estoque. Até colocar isso em ordem demorou muito tempo. Muita coisa depende

da motivacdo do colaborador.”

- “Implementar o controle de dispositivos de monitoramento e medi¢do € dificil, pois,
com isso, descobrimos um resultado falso positivo, nas ndo-conformidades anotadas

dentro do sistema e ai tomamos acdes corretivas.”

SECAO 8 — Medicio, Analise e Melhoria:

- “Tivemos problemas com Andlise de dados, pois ndo sabiamos como transformar as

informacodes recolhidas em agdes”.

Conforme demonstra a Tabela 4.58, as sec¢Oes, na percepcao dos pesquisados, a maioria dos

itens requeridos para a implantacdo do Sistema de Gestdo sdo avaliados como implantdveis ou

atendiveis com pouca dificuldade, representando 50% da amostra. Na seqiiéncia ha a percepcao
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de que os requisitos sd@o implantados sem nenhuma dificuldade por 32% dos pesquisados, que
somando ao percentual anterior demonstra que 82% dos requisitos implantados foram

considerados pelos pesquisados como pouca ou nenhuma dificuldade.

4.2.11 Levantamento dos fatores importantes na implantacao do SGQ

A seguir estdo apresentados os dados levantados junto aos pesquisados que embasam o
presente trabalho, relativos aos fatores que exercem influéncia quanto ao resultado da
implantacdo do SGQ. Foram levantados os fatores fundamentais para o sucesso, 0s que mais

dificultaram, assim como os que a organizagao possuia e que facilitaram a implanta¢do do SGQ.

Tais dados serdo utilizados para a andlise final da conclusdo deste, visto que, 0s mesmos

fundamentam o Objetivo Geral deste trabalho.

4.2.11.1 Fatores que foram fundamentais para o sucesso da implantacio do SGQ baseado

na NBR ISO 9001

A Tabela 4.59 apresenta na visdo dos entrevistados os fatores considerados fundamentais
para o sucesso da implantagdo do SGQ. Essa questdo admitia mais de uma opg¢ao de resposta,

razdo pela qual os niimeros absolutos superam o nimero de empresas pesquisadas.
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Tabela 4.59 — Fatores que foram fundamentais para o sucesso da implantacdo do SGQ baseado na
NBR ISO 9001
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Fatores que foram fundamentais para o sucesso da implantacao

do SGQ baseado na NBR ISO 9001 NGO IO S %
Apoio de Consultoria 27 27
Lideranca da Alta Administracao 16 16
Participaciao das pessoas chaves 9 9
Um Ambiente de trabalho favoravel a mudanca 8 8
Demonstracio de comprometimento da alta direcao 8 8
Disponibilidade de tempo 8 8
Geréncia participative 6 6
Foco no cliente 5 5
Investimento em educacao e treinamento 4 4
Comprometimento da média geréncia 3 3
Disponibilidade de recurso 3 3
Comunicacao aberta 3 3
Total 100 100
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4.2.11.2 Fatores que dificultaram a implantacao do SGQ baseado na NBR ISO 9001.

A Tabela 4.60 apresenta na visdo dos entrevistados os fatores que dificultaram a
implantacdo do SGQ. Essa questdo admitia mais de uma op¢ao de resposta, razdo pela qual os

nimeros absolutos superam o nimero de empresas pesquisadas.

Tabela 4.60 — Fatores que dificultaram a implantagdo do SGQ baseado na NBR ISO 9001
(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Fatores que dificultaram a implantacao do SGQ baseado na

NBR ISO 9001. N° de respostas %
Indisponibilidade de tempo 23 37
Indisponibilidade de recurso 15 24
Falta de Investimento em educacao e treinamento 9 14
Falta de participacao das pessoas chaves 7 11
Ambiente de trabalho desfavordvel 2 mudanca 4 6
Demonstracao de descomprometimento da alta direcao 1 2
Descomprometimento da média geréncia 1 2
Comunicacao nao-aberta 1 2
Mudanca de funcionario 1 2
Total 62 100
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4.2.11.3 Fatores que a organizacdo possuia que facilitaram a implantacio do SGQ baseado

na NBR ISO 9001

A Tabela 4.61 apresenta na visdo dos entrevistados os fatores que a organizacio
possuia e que facilitaram a implantagdo do SGQ. Essa questdo admitia mais de uma opcao de

resposta, razao pela quais os nimeros absolutos superam o nimero de empresas pesquisadas.

Tabela 4.61 — Fatores que a organizacao possuia que facilitaram a implantacdo do SGQ baseado
na NBR ISO 9001

(Fonte: Pesquisa de campo — Setembro/2007)

Fatores que a organizacao possuia que facilitaram a

implantacio do SGQ baseado na NBR ISO 9001 NGO IO S %
Cultura de busca por inovacoes 18 17
Foco no cliente 18 17
Gestao participativa 17 15
Ambiente aberto a mudancas 13 12
Equipe qualificada 11 10
Auditor Interno 10 9
5S 8 7
Gestao por processos 7 6
Recursos financeiros apropriados 4 4
Implantacao do programa de qualidade total 3 3
Total 109 100
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Capitulo 5

Conclusoes e Sugestoes para Proximos Trabalhos

Ap6s a revisdo bibliogréfica realizada, desenvolvimento e aplicacdo da metodologia, pode-
se concluir a efetividade deste trabalho a partir da andlise de seus objetivos e das hipdteses

levantadas, conforme apresentado a seguir.

5.1 Avaliacao dos objetivos do trabalho

O autor considera que todos os objetivos tragados para o trabalho foram respondidos, tanto
o geral quanto os especificos e encontram-se detalhados na presente conclusdo. No entanto a
andlise da pesquisa nos remete a possibilidade de trabalhos futuros visando a possibilidade de um
maior conhecimento dos fatores determinantes para o sucesso na implantagdao da NBR ISO 9001,

aprofundando estudos em alguns temas nao respondidos na totalidade por este trabalho.

5.2 Avaliacao das hipéteses do trabalho
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A hipétese 1 afirma: Quanto menor o faturamento da empresa maior € o nivel de dificuldade
para implementacdo do SGQ. Esta hipétese foi confirmada neste trabalho, conforme apresentado
no item 4.2.3.1.6. As empresas com maior faturamento apresentaram maior facilidade nesta
implementacdo, visto terem apresentado uma diferenca a maior de 10% de respostas nos niveis:
“Sem nenhuma dificuldade” e “Com pouca Dificuldade” em relacdo as empresas com maior

faturamento.

A hipétese 2 afirma: Quanto menor € o porte da empresa (Micro, Pequena, Média, Grande),
utilizou-se a classificacdo pelo nimero de empregados, maior é o nivel de dificuldade para
implantacdo do SGQ. Esta hipdtese nao foi confirmada neste trabalho, conforme apresentado no
item 4.2.4.6, visto que os dados apresentados mostraram que a maioria das empresas pesquisadas
nos diferentes portes 96% de Micro, 92,8% de Pequenas, 95 % de Média e 96% de Grandes
Empresas demonstraram “Pouca” ou “Nenhuma” dificuldade na implementacio dos itens, o que

vem a quebrar o paradigma da complexidade associada ao porte a implantacao do SGQ.

A hipétese 3 afirma: Quanto maior é o porte da empresa (Micro, Pequena, Média, Grande),
maior € o tempo que a mesma utiliza para implementacdo do SGQ. Esta hipdtese nao foi
confirmada neste trabalho, conforme apresentado no item 4.2.6.1, visto que, de acordo com os
resultados, as empresas de todos os portes, na sua maioria 62%, efetuaram a implantagao no

periodo de 6 a 12 meses.

A hipétese 4 afirma que: O apoio de consultoria externa especializada facilita o processo de
implantacdo do SGQ. Esta hip6tese ndo pode ser avaliada neste trabalho, visto que, conforme os
dados apresentados no item 4.2.6.2, 100% das empresas pesquisadas utilizaram o servigo de
consultoria externa para a implantacdo do SGQ. Esta hipétese, portanto, poderd ser melhor

esclarecida em novo trabalho.

A hipétese 5 afirma que: Quando o Representante da Direcdo € o proprietdrio da empresa, a

implantacdo do SGQ € efetuada com maior rapidez. Esta hip6tese ndo foi confirmada com este
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trabalho, visto que, conforme os dados apresentados no item 4.2.6.3, ndo houve variacdo
significativa quanto a velocidade da implantacdo do SGQ quando da participa¢do do proprietario
ou do funciondrio contratado, sendo 52% para funciondrio contratado, contra 48% do Sdcio

Proprietario.

A hipétese 6 afirma que: Quanto maior o nivel de escolaridade do RD, mais rdpida serd a
implantacdo do SGQ. Esta hipdtese foi confirmada neste trabalho, visto que, os resultados
apresentados no item 4.2.6.4 evidenciam que as empresas que possuem RD com escolaridade
superior e acima, apresentam maior agilidade na implantacdo do SGQ. Foi constatado que 86%
dos RD das Empresas que concluiram o processo de certificagdo em até 12 meses possuiam curso

superior € ou superior com especializagao.

A hipétese 7 afirma que: Quando o fator impulsionador para a implantacdo do SGQ ¢é
interno, a certificacdo ocorre em um tempo mais rapido. Esta hipétese foi confirmada no presente
trabalho, visto que, no item 4.2.6.5 foi evidenciado que 67% das empresas que se certificaram
com 6 a 12 meses foram impulsionadas por fatores internos, sendo que, 63% da decisdo de

implantacdo das empresas também ocorreram por fatores internos.

A hipétese 8 afirma que: A lideranga da Alta Administragdo € um dos fatores fundamentais
para a implantagdo do SGQ em um tempo mais rdpido. Esta hipdtese foi confirmada, de acordo
com a Tabela 4.48, que evidencia a lideranca entre os 2 maiores fatores, os quais os entrevistados

identificaram como fundamentais para o sucesso da implantacdo do SGQ no menor tempo.

A hipétese 9 afirma que: A qualificacdo da equipe é um dos fatores facitadores para a
implantacdo do SGQ em um tempo mais rapido. Esta hipdtese foi confirmada, visto que de
acordo com o item 4.2.6.7, o fator Equipe Qualificada foi apontado entre os 4 com maiores
fatores que facilitaram a implantacdo do SGQ em menor tempo, com uma frequéncia de respostas

(10) muito proxima da primeira — Gestao participativa que foi de 12 respostas.

A hipétese 10 afirma que: A exigéncia do mercado: clientes e fornecedores € o principal

fator motivador para as empresas buscarem a certificagdo ISO 9001. Esta hipétese, no objeto de
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estudo deste trabalho, ndo foi confirmada, uma vez que, de acordo com o item 4.2.7 as principais
razdes que motivaram as empresas pesquisadas a optar pela implantacio do SGQ foram:
Iniciativa propria e Por acreditar ser ferramenta de gestdo, com 60% das respostas sendo estes

aspectos internos e nao externos.

A hipétese 11 afirma que: As principais expectativas dos empresdrios quanto aos
resultados advindos da certificacdo sao atingidas. Esta hipdtese foi confirmada a partir
cruzamento dos dados obtidos nas Tabelas 4.51 e 4.52, apresentadas nos itens 4.2.8 e 4.2.9
respectivamente, onde 52% das principais expectativas representaram 74% dos resultados

alcancados, de acordo com a opinido dos pesquisados.

A hipétese 12 afirma que: As micro e pequenas empresas apresentam muita dificuldade na
implantacao do SGQ. Esta hipdtese ndo foi confirmada, visto que, de acordo com as Tabelas de
4.53 a 4.57, apresentadas nos itens 4.2.10 e 4.10.1, consolidadas na Tabela 4.58, 82% das

pesquisadas afirmaram ter percebido pouca ou nenhuma dificuldade na implantacao do SGQ.

Este resultado foi motivo de surpresa nessa pesquisa, haja vista que se trabalhava, com a
hipdtese inicial de que a maioria dos itens pesquisados seriam implementados com dificuldade
por empresas de micro e pequeno porte em funcdo de limitagdes inerentes a esses
empreendimentos, tais como recursos financeiros; sobreposicio de papéis por parte dos
empregados, que exercem diversas fungdes, ao mesmo tempo, auséncia de planos de cargos bem
definidos; falta de acesso a tecnologia, entre outros. Possivelmente tais resultados podem ser

elucidados em face de, pelo menos, trés fatores:

. A idade média das empresas pesquisadas é de 17 anos, ou seja, sdo empresas ja
consolidadas no mercado e, portanto, com razodvel indice de organizagdo e gestao, o

que facilita a ado¢do dos procedimentos preconizados pela ISO;

. Orientacdo de consultoria externa que auxiliaram as empresas a se certificarem, uma
vez que 100% das empresas pesquisadas contaram com esse apoio que, em grande

parte, pode sofrer influéncia do estilo do consultor, alguns mais provocativos € menos
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assistencialistas; outros que adotam um estilo de mais diretivo, auxiliando mais
diretamente a empresa em suas tarefas de redigir e implantar os procedimentos pela

empresa;

. As empresas pesquisadas, em sua grande maioria, pertencem a ramos de atividades
aos quais sdo inerentes fatores exigidos pela ISO, tais como organizacdo, adocdo de
instrumentos gerenciais e de controle, planejamento, pesquisas e atendimentos em
geral as especificacOes dos clientes, como é o caso dos segmentos de farmécia de
manipulagcdo o qual participa com 38% da amostra, assim como hospitais, clinicas e

laboratérios de saide em geral, que compdem 18% das empresas pesquisadas.

5.3 Avaliacao geral

O presente trabalho teve como base uma amostragem de 34 empresas participantes do
programa de preparacdo para a certificagio do SEBRAE/GO, denominado Programa SEBRAE
ISO para pequenas empresas e o posteriormente o programa rumo a ISO 9000, com o objetivo
de levantar os fatores determinantes para o sucesso na implantacio da NBR ISO 9001 em

empresas de micro e pequeno porte.

No primeiro momento buscou-se caracterizar as empresas pesquisadas de acordo com o
ramo de atividade, faturamento, porte, localiza¢cdo, ano da certificacio, setor de atividade, tempo
de preparacdo para a certificagdo, sendo estes dados correlacionados com as dificuldades para

implantacdo da NBR ISO 9001.

Posteriormente foram identificados o nivel de escolaridade do RD e sua situacdo funcional
na organizacao, inclusive se 0 mesmo era o empresdrio, de forma a verificar qual a influéncia

deste no resultado do processo.
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Passou-se entdo para a andlise das se¢des das normas, procurando identificar o grau de
dificuldade requisito a requisito. Esta informacdo detalhada foi muito importante, pois permitiu
identificar a se¢do da norma e o requisito de mais fécil ou dificil implantacdio na visdo dos

pesquisados.

E por fim procurou-se identificar as razdes para a certificacdo, os resultados esperados e
alcancados, assim como os fatores, considerados na visao dos pesquisados, fundamentais para a
implantacio do SGQ, bem como os principais dificultadores do processo e ainda o que a

organizacao possuia que facilitou a preparagao para a certificagao.

A andlise da pesquisa aplicada visou obter evidéncias a respeito das hipdteses levantadas, no
intuito de contribuir para a melhor orientacdo da equipe de Consultoria propria e terceirizada do
SEBRAE-GO, no trabalho de preparacao para a certificagdo tendo por base a NBR ISO 9001, do

micro e pequeno empresario.

Alguns paradigmas ja levantados pelos empregados e consultores do SEBRAE-GO, atuantes
na preparacao das micro e pequenas empresas para a certificacdo, para justificar o sucesso ou o
fracasso da implantacdo da NBR ISO 9001, foram utilizados como subsidios para a estruturagdo

das hipéteses levantadas, visando sua confirmacao ou nao.

As respostas a essas indagacdes foram de fundamental importincia, uma vez que
possibilitou ao autor, tendo por base a amostragem do presente trabalho, conhecer com maior
profundidade o ambiente da certificacdo em que estd inserido o micro e pequeno empresario,
confirmando algumas hipéteses, negando outras e criando no SEBRAE-GO a abertura para um
debate sobre o tema, principalmente relativo aos cuidados necessdrios para que a preparacao de

uma micro e pequena empresa para a certificagao obtenha sucesso.

Nao se pretende transformar os dados obtidos no presente trabalho numa verdade absoluta,
uma vez que héd o entendimento que algumas questdes necessitam de trabalhos complementares,
mas € seu pensamento, apds a aprovagdo deste trabalho, a multiplicacdo dessas informa¢des num

debate interno junto a rede de consultores préprios e terceirizado do SEBRAE-GO. Esta é uma
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politica do SEBRAE-GO, a de discutir os processos metodoldgicos os quais aplica, a luz de
indicadores, identificando os pontos fortes e fracos e criando alternativas para melhorias do

processo. Seguramente este trabalho contribuird e muito para isso.

5.4 Conclusao Final

A seguir estdo apresentadas as principais conclusdes com o presente trabalho:

2

] E muito importante a andlise da empresa, a saber, ramo de atividade, normas
aplicaveis, estrutura hierdrquica, tempo de existéncia, entre outros, assim como do
contexto em que a mesma estd inserida antes de iniciar o trabalho de preparacdo da

mesma ao processo de certificacdo;

. Ao entrar no processo de implantacio do SGQ, as empresas o fazem por alguma
razdo. Ficou evidenciado que, quando a busca da certificacdo acontece por razdes
internas, o alcance dos resultados acontece de forma mais rdpida e com sucesso. E
possivel afirmar que a existéncia de uma conscientizacdo interna sobre a importancia
de se trabalhar com enfoque em qualidade é um fator fundamental para o sucesso,
uma vez que a alta administracdo estd consciente dos beneficios advindos de tal
decisdo. E necessdrio, portanto, consolidar com a empresa o porqué da busca da

certificacdo, reforcando o processo de sensibilizacdo interna e a conscientizagdo dos

mesmos, antes de iniciar o trabalho de preparagao;

. A definicdo quanto ao representante da direcdo ser ou ndo sécio proprietdrio nio é
relevante quanto ao sucesso da implantacdo. O que decide mesmo € o envolvimento e
comprometimento deles. No entanto quanto a escolaridade é desejdvel que os mesmos
tenham, no minimo, curso superior, sendo um requisito a ser observado quando da

sua selecao;
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As expectativas iniciais quanto ao resultado da certiticacdo precisam ser levantadas e
disseminadas, visando evitar decep¢cdes com os resultados alcangados. Conforme o
trabalho apresentou, ndo se espera milagres como conquistar uma fatia maior do
mercado, mas resultados tais como: como aumentar a satisfacdo dos clientes,
conscientizacdo interna em relacdo a qualidade e retencao de clientes, sdo passiveis de
serem esperados e alcangados. Estes resultados devem ser buscados necessitando
apenas evitar o super dimensionamento dos mesmos. E necessdrio, no entanto
conscientizar os empresarios que a ansiedade para a busca de resultados imediatos e

em curto prazo pode ser prejudicial. Trata-se de um processo de mudancgas, que

acontece de forma gradual;

As dificuldades de tempo e de recursos financeiros precisam ser dimensionadas e
contratadas entre as partes, pois a implanta¢do requer dedicagdo de horas/trabalho e
recursos financeiros para as adequacOes necessdrias e investimento em educagdo e
treinamento. E preciso pactuar com os candidatos a certificacio a necessidade de
dedicacdo de tempo e que envolverd recursos financeiros, para evitar o retrocesso

durante o processo de preparacao;

As empresas que possuem maior faturamento apresentam uma maior facilidade para
sua implementacdo. Esta afirmacdo, no entanto pode exigir um estudo mais

aprofundado, pois a diferenca de 10 por cento pode ser considerada pequena;

O porte da empresa nao dificulta o processo de preparacdo para a certificacdo. As
pequenas empresas ndo t€m mais dificuldade ou mais facilidade do que as grandes

para a preparacdo para a certificacdo;

O trabalho de consultoria foi considerado pelos entrevistados como fundamental no
processo de implantagdo, no entanto nao foi possivel evidenciar se a auséncia da
mesma pode dificultar o processo, uma vez que 100% das empresas pesquisadas

utilizaram do trabalho de consultoria;
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E muito importante a Lideranga da alta administracio, inclusive com a demonstragio
de comprometimento e a participagdo das pessoas chaves no processo, entendendo
como pessoas chaves, a geréncia média. Esses fatores devem ser evidenciados durante
todo o processo de preparacdo, uma vez que € a alta administracdo que fixa metas e
objetivos a serem atingidos estabelecem a visdo de futuro da organizagdo e define
prioridades. O comprometimento destas dreas reduz significativamente o descrédito
em relacdo a maioria dos funciondrios. Este comprometimento deve ser buscado e

pactuado entre as partes;

A identificacdo dos fatores internos que a organizagdo possui contribui sobremaneira
para o sucesso. Uma organizac¢do que tem a cultura de busca por inovacdes, a gestao
participativa, equipe qualificada e ainda o foco no cliente consegue preparar com
maior rapidez e facilidade. Estes fatores juntos formam um tripé fundamental para o
alcance do sucesso, sendo um externo: foco no cliente, e os de gestdo interna que

podemos resumir em gestdo participativa e equipe qualificada.

5.5 Proposta de trabalho futuros

Como no presente trabalho ndo foi possivel avaliar se o trabalho do consultor é fundametal

ou ndo para o processo de preparagcdo, uma vez que 100 % das empresas utilizaram do trabalho de

consultoria, sugere-se o desenvolvimento de uma nova pesquisa, abrangendo ndo somente

empresas que utilizaram consultoria no SEBRAE-GO, mas as que o fizeram por meio do quadro

préprio de colaboradores, devidamente qualificados, visando conhecer a real importancia do

trabalho do consultor, ou seja, se a sua auséncia dificulta o processo de preparagao.

Também ndo ficou evidenciado se a participacdo da empresa em programas de qualidade

facilita a implementagcdo da NBR ISO 9001, uma vez que na amostra somente 3% das empresas

haviam participado de programas de qualidade e 7% do Programa 5S, conforme a Tabela 4.61 do
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item 4.2.11.3. Para responder a esta pergunta sugere-se o desenvolvimento de um novo trabalho

tendo como amostra empresas que participaram de programas de qualidade.

Estas possiveis novas abordagens em muito poderdo contribuir para a melhor preparagao

das micro e pequenas empresas para a certificacdo pela norma NBR ISO 9001:2000.
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Anexo 1 — Questiondrio estruturado aplicado na pesquisa de campo

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE CAMPINAS
MESTRADO EM GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL

Avaliacao dos fatores determinantes para o sucesso na implantacao da NBR

ISO 9001 em pequenas empresas

Este questiondrio € parte de uma pesquisa de mestrado da Universidade Estadual de Campinas, portanto, possui fins

exclusivamente académicos. As informagdes coletadas serdo mantidas em sigilo e em ambiente protegido
DADOS DA EMPRESA

Razao Social:

Nome Fantasia:

Endereco:

Setor/Bairro:

Cidade: Estado: CEP: -
Telefone: Tempo de existéncia da empresa:

E-mail:

Responsavel pela Direcio (RD):

Proprietario da Empresa:
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Parte I — Levantamento de dados da empresa

1.1 Qual o setor de atuacao da sua empresa?

[ ] Industrial [ ] Servigos [ ] Comércio [ ] Agronegécio [ ] Sadde [ ] Outro. Especificar:

Ramo de Atividade:

[ ] Farmécia de Manipulacdo [ ] Telecomunicagdes [ ] Outros. Especificar:

1.2 Qual o faturamento bruto anual da sua organizacao no ano de 2006?

[ 1 Até R$ 433.755,14/ano

[ 1De R$ 433.755,14 até 2.133.222,00 milhdes de reais/ano
[ ] De mais de 2.133.222,00 a 5 milhdes de reais/ano

[ ] De mais de 10 a 20 milhdes de reais/ano

[]

Nenhuma das respostas anteriores

1.3 Quantos funcionarios a empresa possui?

Setor de Atividade Enquadramento pelo n° de empregados
Micro Pequeno Médio Grande
Industria Até 19 empregados De 20 a 99 100 a 499 500 ou +
empregados empregados empregados
Comércio Até 9 empregados 10 a 49 De 50 a 99 empreg. 100 ou +
empregados empregados
Servicos Até 9 empregados 10 a 49 De 50 a 99 empreg. 100 ou +
empregados empregados

1.4 Qual o ano que a sua empresa foi Certificada?

1.5 Quanto tempo a sua empresa levou para preparar-se para a certificacao?
[ ] Menos de Smeses [ ]6al12meses [] 13 a 18 meses

[ 119 a24 meses [ ] mais de 24 meses
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1.6 Durante o processo de preparacao para a certificacdo, a sua empresa usou servicos de
consultoria externa?

[]1Sim [ ] Nao

1.7 Na sua empresa o (a) RD - Representante da Direcao é:

[ 1 Sécio [ ] Proprietario [ ] Funcionério contratado

1.8 Qual o nivel de escolaridade do(a) RD - Representante da Direcao?

[]11°Grau []2°Grau [ ] Superior [ ] Superior e especializagdo

1.9 Quais foram as razées que motivaram a sua empresa a optar pela implantacao do sistema de
gestao da qualidade ISO 9000?

Exigéncia dos clientes

Concorrente

Exigéncia do fornecedor

Iniciativa prépria

Sistema de gerenciamento e padronizacio de sistemas

[]

[]

[]

[]

[ ] por acreditar ser ferramenta de gestdao
[ ]

[ ] Necessidade de documentar os processos da empresa
[ ]

Outros. Especificar:
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1.10 Listar 3 itens (resultados) que eram esperados como resultado com a implantacao do Sistema
de Gestao da Qualidade ISO 9000

Reduzir custos

Aumentar a produtividade

Conquistar uma fatia maior no mercado

Melhor resultado financeiro

Responder a concorréncia constantemente
Reduzir tempo para atender o mercado
Aumentar a satisfacao do cliente

Criar um ambiente de trabalho melhor
Conscientizagdo interna em relacio a Qualidade
Eliminar o desperdicio

Retencdo de clientes

Nenhum beneficio

Participar de licitacdes onde a ISO € exigéncia
Melhor organizagao

Reducdo de pessoas e papéis

[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]

Outros. Especificar:

1.11 Listar 3 itens (Resultados) que foram alcancados com a implantacao do Sistema de Gestao da
Qualidade ISO 9000

Reduzir custos

Aumentar a produtividade

Conquistar uma fatia maior no mercado

Melhor resultado financeiro

Responder a concorréncia constantemente
Reduzir tempo para atender o mercado
Aumentar a satisfacado do cliente

Criar um ambiente de trabalho melhor
Conscientizagdo interna em relacio a Qualidade
Eliminar o desperdicio

Retencdo de clientes

[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]

Nenhum beneficio
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[ ] Participar de licitagdes onde a ISO é exigéncia
[ ] Melhor organizagdo

[ ] Redugdo de pessoas e papéis

[ ]

Outros. Especificar:

I Parte — Levantamento de dados do processo de implantacio do sistema da qualidade

Secao 4 — Sistema de Gestao da Qualidade

Sem dificuldade

&

Sem Com pouca

Durante o processo de implantacao do sistema de Gestao, defina o

grau de dificuldade da empresa em atender o requisito I

dificuldad 2
e

1
4.1. Estabelecer, documentar, implementar, manter e melhorar

continuamente a eficacia do SGQ

4.2. Documentar a politica, os objetivos e o manual da qualidade

4.3. Implementar a documentac¢ao requerida pela norma e aquela definida
pela prépria organizacdo

4.4 Controlar a documentacio

4.5. Estabelecer e manter registros

Para os itens considerados muito dificeis, justifique sua resposta:

Com
dificuldades
3

4
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Secao 5 — Responsabilidade da Administracao

Durante o processo de implantacao do sistema de Gestao, Sem dificuldade
defina o grau de dificuldade da empresa <
em atender o requisito m | Comperss | Clom
nenhuma  dificuldade  dificuldades
dificuldad 2 3

€

1
5.1. Fornecer evidéncias de seu comprometimento com o
desenvolvimento, a implementac@o e a melhoria continua do SGQ

5.2. Assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados e Cumpridos
5.3. Estabelecer a politica da qualidade e garantir que essa politica
fornece uma estrutura para definir e analisar criticamente seus proprios
objetivos

5.4. Estabelecer os objetivos da qualidade nas fungdes e niveis pertinentes
da organizacdo, e assegurar que tais objetivos sA0 mensurdveis e
consistentes com a politica da qualidade

5.5. Assegurar que € realizado o planejamento das atividades do SGQ

5.6. Assegurar que sao definidas e comunicadas as responsabilidades,
autoridades e suas inter-relacdes

5.7. Designar um representante da administracao

5.8. Assegurar que sdo estabelecidos, na organizacio, processos
apropriados de comunicagdo interna

5.9. Conduzir andlises criticas periddicas do SGQ e demonstrar que sdo
tomadas decisdes e acdes relacionadas a atividades de melhoria do SGQ,

dos processos e dos produtos da organizacdo

Para os itens considerados muito dificeis, justifique sua resposta:

Muito dificil
Com muita Extrem.
dificuldade dificil de

4 ser
atendido
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Secao 6 — Gestao de Recursos

Sem dificuldade Muito dificil
Durante o processo de implantacao do sistema de Gestao, defina < >
o grau de dificuldade da empresa em atender o requisito Sem Com — T T
nenhuma pouca dificuld. muita dificil de
dificuldad dificuldad 3 dificul ser
@ @ d.4 atendido
1 2 5

6.1 Executar atividades que afetam a qualidade do produto com pessoal
competente, com base em acdes de educacio, treinamento, habilidades e
experiéncias apropriados, bem como avaliar a eficdcia das respectivas
acdes tomadas.

6.2 Assegurar que as pessoas estdo conscientes da relevancia e importancia
de suas atividades e de como estas contribuem para que os objetivos da

qualidade sejam alcangados

6.3 Manter registros da educacao, treinamento, habilidades e experi€ncias
do pessoal

6.4 Identificar, fornecer e manter a infra-estrutura (instalagdes) necessarias
para alcangar conformidade com os requisitos do produtos, incluindo
servicos de apoio como transporte, comunica¢do € manutencao.

6.5 Determinar e gerenciar os fatores do ambiente de trabalho Necessarios

para alcancar a conformidade do produto.

Para os itens considerados muito dificeis, justifique sua resposta:
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Secao 7 — Realizacao do Produto

Sem dificuldade
Durante o processo de implantacao do sistema de Gestao, defina <
o grau de dificuldade da empresa em atender o requisito Sem Com
nenhuma pouca
dificuldad dificuldad
€ €
1 2

7.1 Planejar e desenvolver os processos necessdrios para a realizagdo do

produto

7.2 Realizar a Andlise Critica de contrato e comunica¢do com o cliente, nos

processos relacionados ao cliente

7.3 Implementar os requisitos para projeto e desenvolvimento do produto,

incluindo o controle de alteracdes desses elementos.

7.4 Implementar os requisitos para aquisi¢cao

7.5 Implementar Produgao/servicos associados sobre condi¢des controladas

(controle de processos, incluindo processos espec.)

7.6 Implementar a identificac@o e rastreabilidade
7.7 Controlar a propriedade do cliente
7.8 Preservar o produto

7.9 Implementar o Controle de Dispositivos de monitoramento e medi¢cdo

Para os itens considerados muito dificeis, justifique sua resposta:

Com
dificuld.
3

Muito dificil

>

Com
muita
dificul
d4
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Secio 8 — Medicdo, Analise e Melhoria

Sem dificuldade Muito dificil
Durante o processo de implantacao do sistema de Gestao, defina < >
o grau de dificuldade da empresa em atender o requisito Sem Com — T T
nenhuma pouca dificuld. muita dificil de
dificuldad dificuldad 3 dificul ser
@ @ d.4 atendido
1 2 5

8.1 Planejar e implementar os processos de monitoramento, medicao,

analise e melhoria continua

8.2 Implementar o monitoramento de informacdes relacionadas ao cliente,

como uma das medidas de desempenho do SGQ

8.3 Conduzir auditorias internas

8.4 Implementar o monitoramento e medicio de processos
8.5 Implementar o Controle de produtos ndo-conformes
8.6 Implementar a Andlise de Dados

8.7 Implementar a melhoria continua da eficicia do SGQ
8.8 Implementar a A¢do Corretiva

8.9 Implementar a A¢do Preventiva

Para os itens considerados muito dificeis, justifique sua resposta:
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III — Parte: Levantamento dos fatores mais importantes na implantacio do SGQ
3.1 Liste os 3 fatores (por ordem de importancia) que foram fundamentais para o SUCESSO da
implantacao do SGQ baseado na NBR ISO 9001

Liderancga da Alta Administra¢io

Um ambiente de trabalho favordvel & mudanca

Demonstragdo de comprometimento da alta dire¢ao

Investimento em educagao e treinamento

Disponibilidade de tempo

[]

[]

[]

[]

[]

[ ] Disponibilidade de recurso

[ ] Apoio de consultoria

[ ] Participacdo das pessoas chaves
[ ] Geréncia participativa

[ 1 Foco no cliente

[ ] Comprometimento da média geréncia
[]

Comunicagao aberta

3.2 Liste os 3 fatores (por ordem de IMPORTANCIA) que DIFICULTARAM a implantacio do
SGQ baseado na NBR ISO 9001

Falta de Lideranca da Alta Administracio

Falta de Apoio de Consultoria

Um Ambiente de trabalho NAO favordvel a mudanga

NAO Participacio das pessoas chaves

Demonstragdo de DEScomprometimento da alta dire¢ao

Geréncia NAO participativa

[]

[]

[]

[]

[]

[]

[ ] Falta de Investimento em educagio e treinamento
[ ] Falta de foco no cliente

[ ] INdisponibilidade de tempo

[ ] DEScomprometimento da média geréncia
[ ] INdisponibilidade de recurso

[ ] Comunicacao NAO-aberta

[]

Mudanga de funciondrio
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3.3 Quais os fatores que a organizacdo possuia que FACILITARAM a implantacio do SGQ

baseado na NBR ISO 9001?
Implantacdo do programa de qualidade total
Cultura de busca por inovagdes

Recursos financeiros apropriados

Gestdo por processos

Auditor Interno

[ ]
[]
[ ]
[ 15
[ ]
[ ]
[ ]

Equipe qualificada
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[ ] Ambiente aberto a mudancgas
[ ] Gestdo participativa

[ ] Foco no cliente

[ 1TQM

[ 1CEP

[ ] Prémios

[]

Outros. Especifique:



Anexo 2 — Empresas do Estado de Goids com Sistema da Qualidade ISO 9001:2000 Vilidos, com

Marca de Credenciamento INMETRO

Tabela A.1 — Relagdo de Empresas do Estado de Goids com Sistema da Qualidade ISO

9001:2000 Validos, com marca de Credenciamento INMETRO
(Fonte: CB — 25 — Maio/2008)

Nome da Empresa
ABC ENGENHARIA LTDA.

ACTIONLASER INFORMATICA LTDA

ACTTIVE S.A

AGENCIA GOIANA DE ADMINISTRACAO E NEGOCIOS PUBLICOS - AGAMP.
AGIR - ASSOCIACAO GOIANA DE INTEGRALIZACAO E REABILITACAO

AGR - AGENCIA GOIANA DE REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS
PUBLICOS

AGROPECUARIA CANELLO LTDA.

AGROSOL CONSULTORIA PLANEJAMENTO E TECNOLOGIA LTDA.
AJEL SERVICE LTDA

ALPHALAB COMERCIAL CIENTIFICA LTDA.

AMCC ENGENHARIA E COMERCIO LTDA.

AMCC ENGENHARIA E COMERCIO LTDA.

ARCA ELETRON E ELETRIFICACAO LTDA

ARCEL ENGENHARIA LTDA.

ARWR TECNOLOGIA EM INFORMATICA LTDA.

ASSOCIACAO DE COMBATE AO CANCER EM GOIAS-UNID. ONCOLOGICA DE ANAPOLIS
AUREA ENGENHARIA LTDA.

BARSIL CONSTRUCOES E COMERCIO LTDA.

BERTIN LTDA - UNIDADE MOZARLANDIA

BERTIN S/A - UNIDADE MOZARLANDIA

BPEA TECNOLOGIA APLICADA LTDA

BRILHO TERCEIRIZACAO DE MAO-DE-OBRA E SERVICOS LTDA.
BUNGE ALIMENTOS S/A. CRUSHING - UNIDADE - LUZIANIA
C&S COMPUTADORES E SISTEMAS LTDA.

CANION EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA LTDA.

CELG - COMPANHIA ENERGETICA DE GOIAS

CENTERCOM SERVICOS DE CORTE E DOBRA DE ACO LTDA

COMDATA - COMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE DADOS DO MUNICIPIO DE GOIANIA
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Cidade
APARECIDA DE GOIANIA

GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA

VICENTINOPOLIS
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
ANAPOLIS
ANAPOLIS
VALPARAISO
GOIANIA
GOIANIA
ANAPOLIS
GOIANIA
GOIANIA

ABATE

ABATE

GOIANIA
APARECIDA DE GOIANIA
LUZIANIA
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
APARECIDA DE GOIANIA

GOIANIA



Nome da Empresa
COMING INDUSTRIA E COMERCIO DE COUROS LTDA.

CONENGE CONSTRUCOES ENGENHARIA LTDA.

CONSCIENTE CONSTRUTORA E INCORPORADORA LTDA.

CONSTRUTHERMAS IMOBILIARIA INCORPORADORA E CONSTRUTORA LTDA.

CONSTRUTORA ATLANTA LTDA.

CONSTRUTORA CAIAPO LTDA.

CONSTRUTORA CENTRAL DO BRASIL - CCB
CONSTRUTORA E INCORPORADORA CAMPOS LTDA.
CONSTRUTORA MOREIRA ORTENCE LTDA.
CONSTRUTORA QUEIROZ SILVEIRA LTDA.
CONSTRUTORA RABELO LTDA.

CONSTRUTORA REGIONAL LTDA.

COOPERATIVA INDUSTRIAL DE CARNES E DERIVADOS DE GOIAS LTDA.

CORAL ADMINISTRACAO E SERVICOS LTDA.

CORAL EMPREASA DE SEGURANCA LTDA.

CORALSAT SEGURANCA LTDA

CRISTAL ALIMENTOS LTDA.

CRISTAL CONSTRUCOES E EMPREENDIMENTOS LTDA.
CSN ENGENHARIA LTDA.

DATAEASY CONSULTORIA E INFORMATICA LTDA.
DINAMICA ENGENHARIA LTDA.

DOLES REAGENTES E EQUIPAMENTOS PARA LABORATORIOS LTDA
ECOM ENGENHARIA COMPUTADORIZADA

ELETRO RAROS LTDA. - COZIN-AIR ELETRODOMESTICOS.
ELETROENGE ENGENHARIA E CONSTRUCOES LTDA.

ELI E SU PRODUTOS FARMACEUTICAS LTDA - PHARMASU
ELKA INDUSTRIA DE CONEXOES HIDRAULICAS LTDA.
ELLE COMERCIAL LTDA - PHARMAPLENA

EMISA ENGENHARIA E COMERCIO LTDA

EMISA ENGENHARIA E COMERCIO LTDA.

ENGECOM ENGENHARIA E COMERCIO LTDA.

ENGESOL ENGENHARIA DE SOLOS LTDA.

ENGIL ENGENHARIA E INDUSTRIA LTDA

ENSIS ENGENHARIA E SISTEMAS LTDA.

EPASA ENGENHARIA PAVIMENTACAO SANEAMENTO LTDA.
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Cidade
TRINDADE

GOIANIA

GOIANIA

CALDAS NOVAS
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

SENADOR CANEDO
APARECIDO DE GOIANIA
APARECIDA DE GOIANIA
APARECIDA DE GOIANIA
APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

BELO HORIZONTE
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

ANAPOLIS

GOIANIA

ANAPOLIS

ANAPOLIS/GO

ANAPOLIS

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA



Nome da Empresa
EVOLUTI TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA.

EXPANSAO MUDANCAS TRANSPORTES LTDA.
EXPRESS REFORMA E COMERCIO DE PNEUS LTDA
FECI ENGENHARIA LTDA

FEDERAL EMPREENDIMENTOS IMOBILIARIOS LTDA.
FGR PARTICIPACOES S/A

FOR ENGENHARIA E SERVICOS LTDA.

FORMULA R INDUSTRIA E COMERCIO DE PECAS PARA AUTOMOTORES LTDA.

FR INCORPORADORA LTDA.
FUAD RASSI ENGENHARIA, INDUSTRIA E COMERCIO LTDA.

G8 NETWORKS IND. E COMERCIO DE COMPUTADORES LTDA.

G8 NETWORKS LTDA.

GAE CONSTRUCOES E COMERCIO LTDA.

GECON ENGENHARIA E CONSTRUCAO LTDA.

GELNEX INDUSTRIA E COMERCIO LTDA

GEM AGROINDUSTRIAL E COMERCIAL LTDA.

GEOSERYV - SERVICOS DE GEOTECNIA E CONSTRUCOES LTDA.
GLOBALTEC S.A.

GM ENGENHARIA CONSTRUCOES E COMERCIO LTDA.

GOIAS CONSTRUTORA LTDA

GOIASA - GOIATUBA ALCOOL LTDA

GRAVIA ESQUALITY INDUSTRIA METALURGICA LTDA.

GYNCASA ENGENHARIA E CONSTRUCAO

HABITE PROJETOS E CONSTRUCOES LTDA.

HALEX ISTAR INDUSTRIA FARMACEUTICA LTDA.

HF ENGENHARIA E EMPREENDIMENTOS LTDA.

HP TRANSPORTES COLETIVOS LTDA

HYPERMARCAS INDUSTRIAL LTDA.

INFRACON - INFRA ESTRUTURA, ENGENHARIA E CONSTRUCOES LTDA.
INSTITUTO EUVALDO LODI

INTERAGI TECNOLOGIA LTDA.

IPASGO - INSTITUTO DE PREVID. E ASSIT. DOS SERV. DO ESTADO DE GOIAS
J SOARES CONSTRUTORA E INCORPORADORA LTDA.

JALLES MACHADO S.A.

JC CONSTRUTORA E EMPREENDIMENTOS LTDA.
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Cidade
APARECIDA DE GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
RIO VERDE

CATALAO

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

NAZARIO

ACREUNA

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
CERES

GOIANIA

GOIATUBA

GOIANIA

GOIANIA

RIO VERDE
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA
ANAPOLIS
GOIANESIA

RIO VERDE



Nome da Empresa
LABORATORIO SANTA INES LTDA

LAPACI - LABORATORIO DE ANATOMIA PATOLOGIA E CITOLOGICA S/A
LAPACI - LABORATORIO DE ANATOMIA PATOLOGIA E CITOLOGICA S/A
LAS DO BRASIL COMERCIO DE PRODUTOS ANALITICOS E LBORATORIAIS.
LEONARDO RIZZO PARTICIPACOES IMOBILIARIAS LTDA.

LIBERTE VEICULOS LTDA

LYNX SISTEMAS E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA.

MAEDA S/A AGROINDUSTRIAL

MAIA E BORBA LTDA - MB ENGENHARIA

MARLI TAVARES & CIA LTDA - PREST JOHN

MAXIM'S INDUSTRIAS E COMERCIO DE MOVEIS LTDA.

MCA ENGENHARIA LTDA.

MECAT FILTRACOES INDUSTRIAIS LTDA.

MEGATECNICA INDUSTRIA E COMERCIO DE MAQUINAS LTDA-PCTEL SOLUCOES
INTELIGENTES

MERITO RECUPERADORA DE ATIVOS FINANCEIROS LTDA.
META TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA

METAGAL CONSTRUCOES LTDA ME.

METALFORTE INDUSTRIA METALURGICA LTDA.

METRICA CONSTRUTORA E INCORPORADORA LTDA.
MINERACAO SERRA GRANDE S/A.

MONSANTO DO BRASIL LTDA.

MULTIDATA LTDA.

NATURAL FARMACIA DE FORMULAS MANIPULADAS LTDA
NEOKOROS BRASIL LTDA.

NILO FERREIRA MACEDO E ADVOGADOS ASSOCIADOS SS
NOVAFARMA INDUSTRIA FARMACEUTICA LTDA

OLIVEIRA MELO ENGENHARIA E CONSTRUCOES LTDA.
ONLINE INFORMATICA COMERCIO E REPRESENTACOES LTDA.
ORDEM DOS ADVOGADOS DO BRASIL -SECCIONAL DE GOIAS
ORSA CELULOSE, PAPEL E EMBALAGENS S.A

PASTAROSA SERVICO LTDA

PONTAL ENGENHARIA CONSTRUCOES E INCORPORACOES LTDA.
PORTO SECO CENTRO OESTE S/A.

PRODUBON NUTRICAO ANIMAL LTDA.
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Cidade
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

ITUMBIARA - GO
GOIANIA

CATALAO

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

ABADIA DE GOIAS

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

BRASILIA

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

CRIXAS

SANTA HELENA DE GOIAS
APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

ANAPOLIS

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

RIO VERDE

GOIANIA

GOIANIA

ANAPOLIS

GOIANIA



Nome da Empresa
PROJETO MARES CONSTRUTORA E INCORPORADORA LTDA.

PRUMUS CONSTRUCOES E EMPREENDIMENTOS LTDA.

QUALI PRINT CARTUCHOS LTDA. ME

REBIC EMBALAGENS INDUSTRIA E COMERCIO LTDA

REFER ENGENHARIA E COMERCIO LTDA.

ROMANIELE E LEMES LTDA.

RTR CONSTRUTORA E INCORPORADORA LTDA.

SADA TRANSPORTE CENTRO-OESTE LTDA.

SANEAGO - SANEAMENTO DE GOIAS S/A

SANTA TEREZA FORMAS ANDAIMES E ESCORAMENTOS LTDA.
SCI-TECH PRODUTOS MEDICOS LTDA

SECRETARIA DE INDUSTRIA E COMERCIO DO ESTADO DE GOIAS
SENAI - SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL
SENHA ENGENHARIA S/C

SERVBON DISTRIBUIDORA DE PRODUTOS ALIMENTICIOS LTDA.
SERVI - SEGURANCA E VIGILANCIA DE INSTALACOES LTDA.
SESI - SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA

SHALON FIOS CIRURGICOS LTDA

SINDICATO DO COMERCIO ATACADISTA NO ESTADO DE GOIAS
SINDUSCON-SINDICATO DA IND. DA CONST. DO EST. DE GOIAS
SIPAV - SINALIZACAO E RECUPERACAO DE PAVIMENTOS LTDA.
SOBRADO CONSTRUCAO LTDA

SOLUMA SOLUCOES DE INFORMATICA CORPORATIVA LTDA.
SOMA ENGENHARIA CIVIL LTDA.

TECNIFF TECNOLOGIA ENGENHARIA E COMERCIO LTDA.

TOCTAO ENGENHARIA LTDA

TOKARSKI COMERCIO E INDUSTRIA LTDA - FARMACIA ARTESANAL

TRANSPORTADORA TROPICAL LTDA.
TRELICAS CENTRO OESTE LTDA

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL - GO

TROPICAL CONSULTORIA EM ADMINISTRACAO DE IMOVEIS LTDA.

UHCB - USINA HIDRELETRICA CANA BRAVA
UNIENGE CONSTRUTORA E INCORPORADORA LTDA.
V.P.M. - VIDROS PLANOS E MOVEIS LTDA.

VEGA CONSTRUTORA LTDA.
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Cidade
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

TRINDADE/GO

SANTO ANTONIO DE GOIAS
GOIANIA

GOIANIA

CATALAO - GO

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA

GOIANIA

SAO LUIS DOS MONTES BELOS

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

ANAPOLIS

GOIANIA

GOIANIA

GOIANIA

APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA

CANA BRAVA
APARECIDA DE GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA



Nome da Empresa
VILAS INDUSTRIA E COMERCIO DE COUROS LTDA

VM VIEIRA MAGALHAES EMPREENDIMENTOS IMOBILIARIOS LTDA - PROVENDA A
IMOBILIARIA

VORTEX ENGENHARIA, SOLUCOES, SISTEMAS E MEIO AMBIENTE LTDA.
VULCANO EDIFICACOES E INCORPORACOES LTDA.
WIUNIOR TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA.

WROCHA ENGENHARIA LTDA.
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Cidade
TRINDADE

GOIANIA

GOIANIA
GOIANIA
GOIANIA

GOIANIA



Anexo 3 — Evolugdo do Numero de Certificados ISO 9001 no Brasil

Tabela A.2 — Evolucdao do Numero de Certificados ISO 9001 no Brasil
(Fonte: CB-25 — Maio/2008)

Ano de Numero de Numero de TS N0
Emissao Empresas Certificados CLLTET T Acum.ulado de
Empresas Certificados

1981 1 1 1 1
1990 13 18 14 19
1991 13 18 27 37
1992 47 64 74 101
1993 9% 132 170 233
1994 282 382 452 615
1995 270 368 722 983
1996 489 695 1211 1678
1997 759 1010 1970 2688
1998 1131 1474 3101 4162
1999 1119 1351 4220 5513
2000 1831 2177 6051 7690
2001 1687 1938 7738 9628
2002 2097 2386 9835 12014
2003 3076 3690 12911 15704
2004 2369 2652 15280 18356
2005 2559 2847 17839 21203
2006 3342 3668 21181 24871
2007 3070 3294 24251 28165
2008 111 113 24362 28278
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Anexo 4 — Numero de Certificados Emitidos Validos por Estado da Federacao

Tabela A.3 — Numero de Certificados Emitidos Validos por Estado da Federacao
(Fonte: CB-25 — Maio/2008)

?Z?igi gf;‘ 2000 2001 2002 2003 2004 2005 TOTAL
ACRE 0 0 0 0 0 0 7
ALAGOAS 0 0 0 1 0 11 42
AMAZONAS 1 0 0 2 1 49 172
AMAPA 0 0 0 0 0 1 7
BAHIA 0 0 3 1 0 78 336
CEARA 0 0 1 0 1 19 108
FDIIESI;rEli{Izg 0 0 1 0 0 53 161
Isiiglr;{(I)TO 0 0 0 0 0 36 187
GOIAS 0 0 0 0 0 46 173
MARANHAO 0 0 0 0 0 1 28
MINAS GERAIS 0 0 5 3 2 150 725
MATO
GROSSO DO 0 0 0 0 0 5 17
SUL
Ic\;qlé(r)r;)s © 0 0 0 1 0 13 60
PARA 0 0 0 0 0 7 51
PARAIBA 0 0 0 1 0 9 30
PERNAMBUCO 0 0 1 0 3 36 167
PIAUIL 0 0 0 0 0 1 2
PARANA 0 0 2 1 2 104 558
}{;(1\)11{3)11;:2 - 0 0 1 5 3 130 608
EBON%%I\IIEDE 0 0 1 0 2 16 44
RONDONIA 0 0 0 0 0 0 1
RORAIMA 0 0 0 0 0 0 3
gz)OS%II{JANDE 0 0 2 5 5 183 715
ST. CATARINA 0 0 7 3 6 133 529
SERGIPE 0 0 0 0 0 3 21
SAO PAULO 1 1 28 47 19 884 4051
TOCANTINS 0 0 0 0 0 2 22
TOTAL 2 1 52 70 44 1980 8825
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