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Resumo

O estudo pretende avaliar os resultados da transicdo da NBR ISO 9001 versao 1994
para a versédo 2000, tomando como universo de pesquisa as empresas do segmento metal
mecanico que constam no site do INMETRO e que migraram de norma.

Os dados utilizados no estudo foram obtidos das respostas do questionario que foi
enviado por e-mail pelo pesquisador e respondido por 72 empresas.

A andlise comparativa entre os beneficios e impactos da implantacdo das versdes
1994 e 2000 foi feita em duas etapas. A primeira é a analise descritiva que mostra
graficamente os resultados para as 72 empresas da amostra. E a segunda é a analise
inferencial que expande os resultados observados na pesquisa para o universo de empresas
do segmento metal mecanico.

Na analise inferencial utilizamos a analise de dados categorizados bayesiana.

A vantagem do uso da inferéncia bayesiana em relacdo a analise classica de dados
categorizados € que ndo ha aproximacao assintotica para as estatisticas dos testes, ou seja,
nao ha restricdbes em relagdo ao tamanho da amostra. Outra vantagem do uso da inferéncia
bayesiana € que as comparacfes das hipGteses de interesse sao feitas com base em
medidas de probabilidade associadas as mesmas, ndo sendo necessario a criagdo de outras
medidas de incerteza diferentes da medida de probabilidade para a tomada de decisao (por

exemplo, nivel de significancia, Valor-P).



l.Introducéo

Hoje em dia a necessidade de se produzir com qualidade € uma exigéncia do mercado.
Organizacéao e flexibilidade sao requisitos essenciais para que se consiga bons resultados
para um Sistema de Producéo adequado, atendendo as necessidades internas e externas de
uma empresa. As Normas de Sistemas da Qualidade, notadamente as NBR ISO 9000, estéo
cada vez mais presentes, em qualquer setor industrial/econémico, visto que trata de sistemas
de gestéo e garantia da qualidade, e ndo de produtos. As Normas sofrem alteragdes com o
passar dos anos e novas versfes sao implantadas. Hoje a versdo que vigora € a NBR ISO
9000/00 sendo precedida pela NBR 1SO 9000/94.

As empresas que seguem as exigéncias da NBR ISO 9000 sao avaliadas
periodicamente e recebem a certificacdo. A empresa deve instituir, documentar, implementar,
manter e melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) de
acordo com os requisitos das Normas.

As empresas do segmento metal mecéanico tém investido na implementacdo de um
sistema de gestdo com base na NBR I1SO 9001/00, sendo que entre os 7322 certificados
emitidos, temos 1925 neste segmento.

Pouco tem sido feito para avaliar o real impacto da implantacdo da ISO 9000 quanto a
melhoria da qualidade e produtividade nas organizacbes. Também ndo ha estudos
aprofundados sobre o impacto da transicdo da versao 1994 para a versao 2000 da Norma
(ver Cerqueira, 1996).

A analise comparativa dos beneficios e impactos da implantacdo das versées 1994 e
2000 foi feita a partir das respostas de um questionario respondido por uma amostra de 72
empresas.

A andlise foi realizada em duas etapas. Inicialmente, uma analise descritiva mostra
graficamente as respostas para as 72 empresas da amostra. Em seguida uma andlise
inferencial expande os resultados observados nas 72 empresas para o univeso de empresas
do segmento metal mecanico. Para a analise inferencial vamos utilizar a andlise de dados
categorizados sob a abordagem inferencial bayesiana (ver Pereira e Viana 1982).

A vantagem do uso da inferéncia bayesiana em relacdo a andlise classica de dados

(ver Paulino et al.) € que ndo ha aproximacao assintotica para as estatisticas dos testes, ou



seja, ndo ha restricbes em relacdo ao tamanho da amostra. Outra vantagem do uso da
inferéncia bayesiana € que as comparacdes das hipoteses de interesse sdo feitas com base
em medidas de probabilidade associadas as mesmas, ndo sendo necessario a criacdo de
outras medidas de incerteza diferentes da medida de probabilidade para a tomada de decisao

(por exemplo, nivel de significancia, Valor-P).

2.0bjetivos

O projeto tem como finalidade avaliar os resultados da transicdo da NBR ISO 9001
versdo 1994 para a versao 2000, tomando como universo de pesquisa as empresas do

segmento metal mecanico.

3.Descri¢ao do estudo

O pesquisador enviou uma mensagem eletrdnica com um questionario (ver Apéndice
B) para todas as empresas do setor metal mecanico que possuem a NBR I1SO 9001/00. A
lista de empresas que possuem a NBR ISO 9001/00 foi obtida do site do INMETRO a qual o
pesquisador tem acesso.

Na mensagem de saudacdo indagou se a empresa migrou da NBR I1ISO 9000/94 para
a NBR 1SO 9000/00, ou simplesmente adquiriu a ultima. Apenas as empresas que migraram
da NBR I1SO 9000/94 para a NBR 1SO 9000/00, estdo dentro do critério de inclusdo para o
preenchimento do questionario. As empresas enquadradas na segunda opcao, nao
precisaram responder 0 questionario, apenas retransmitir uma mensagem para 0
pesquisador.

O e-mail foi enviado para 1.700 empresas e apenas 72 (4%) responderam o
guestionario. Porém algumas empresas ndo responderam todas as perguntas do
guestionario, principalmente as relacionadas com a NBR ISO 9000/94, ocasionando em

dados faltantes.



4.Descricdo das variaveis

O questionario é classificado como estruturado, de auto-aplica¢do e contém questdes
de multipla escolha, com um numero especifico de alternativas das quais uma ou mais
respostas podem ser escolhidas.

Todas as variaveis sao qualitativas e podem ser divididas em dois grupos, Informativas
e Comparativas. As Informativas séo as variaveis que fornecem informacgdes gerais de como
a empresa se encontra no momento, sobre diversos assuntos. As Comparativas sao
referentes as questdes as que comparam o desempenho do NBR ISO 9000/00 com o NBR
ISO 9000/94.

5.Analise descritiva

A partir de graficos de frequiéncia absoluta ou relativa (ver Bussab, et. al), sob forma
de gréaficos de setores ou de barras, vamos descrever as 72 empresas entrevistadas com
relacdo as caracteristicas e comportamentos.

Apesar do banco de dados conter as respostas de 72 empresas, algumas delas néao
responderam a todas as perguntas. Em todas as andlises esses dados faltantes ndo foram
considerados, e os totais podem diferir dependendo da variavel. Quando o total € menor que
72 o total considerado encontra-se juntamente ao grafico da variavel analisada.

Das 72 empresas presentes em nossa amostra a grande maioria localiza-se no estado
de Sé&o Paulo (63%) e no Rio Grande do Sul (17%) (ver Gréfico B.1). Observando o Grafico

B.2, notamos que 83% das empresas tém predominancia de capital nacional.

5.1.Questdes informativas

Abordando as questfes informativas vemos que 90,3% das empresas afirmaram que
a documentacdo existente assegura rastreabilidade e repetibilidade, sendo que nas
restantes, 9,7%, isso ocorre apenas em algumas situacdes (Grafico B.23). O planejamento
da producéo leva em consideragao os requisitos de todos os processos sempre em 62,3%
das empreses entrevistadas e nas restantes 37,7% 0s requisitos sdo levados em conta as

vezes (Grafico B.4). 29 de 71 empresas afirmaram que existe algum item excluido, sendo o



item 7.4 o mais frequiente, excluido por 24 empresas (Graficos B.5 e B.6). Tanto as reunifes
de andlise critica pela direcdo, como as auditorias internas séo realizadas a cada seis meses
pela maioria das empresas. As reunides de analise critica pela direcdo sédo realizadas
semestralmente por 54% das empresas e anualmente por 15% (Grafico B.7). J& as auditorias
sao realizadas semestralmente por 60% das empresas e anualmente por 18% (Gréfico B.8).

No grafico B.9 podemos ver que 54% da empresas investiram muito em infra-estrutura
e ambiente motivadas pela SGQ, sendo que apenas 3% das empresas ndo fizeram
investimentos. 46% das empresas investem mensalmente no seu sistema de gestdo de 0%
a 4 % em relacdo aos investimentos totais da empresa (Grafico B.10). Cerca de 22% nao
soube mensurar essa informacédo. Investimentos em educagéo, habilidade, experiéncia e
treinamento trouxeram muitos resultados para 54% das empresas (Grafico B.11). Pelo
Gréfico B.12 vemos que em 46%, de um total de 71 empresas, a totalidade de treinamento
por funcionario no ultimo ano foi de 0 & 19 horas, 10% das empresas nao tinham essa
informacgéo.

Quando perguntados sobre a satisfacdo com relacdo a revisdo da norma NRB 1SO
9000, 70% das empresas responderam estar satisfeitas ou muito satisfeitas, apenas 1% das
empresas responderam estar muito insatisfeita (Grafico B.13). Como podemos ver no Grafico
B.14, dos resultados que a identificagcéo e rastreabilidade poderiam apresentar na gestao das
empresas, 0 menos citado foi melhoria em sua logistica (80% das empresas) e o resultado
mais citado foi facilidade de controle (98% das empresas). Pelo Grafico B.15 podemos ver
que, para 40 das 72 empresas as auditorias internas foram as que mais trouxeram resultados
para o negaocio.

Podemos dizer que para as empresas o0s controles exercidos no desenvolvimento de
projetos sdo eficazes e atendem ao planejamento da empresa sempre para 40% das
empresas, as vezes para 35% e nunca para 25% (Gréafico B.16). Vemos também que os
requisitos ndo declarados sao levados em consideracdo no planejamento de producédo em
sempre 52% da empresas, que 0s canais de comunica¢cdo com os clientes sdo adequados
sempre em 68% das empresas e que as analises criticas com os clientes reduziram o0s
conflitos e trouxeram algum resultado sempre para 72% das empresas. Sobre os fatores que

dificultaram a migracéo para a Norma NBR ISO 9000/00, pelo Grafico B.17 vemos que falta
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de recursos foi o fator que menos dificultou e que falta de pessoal e consequente acumulo

de funcdes e atividades foi o fator que mais dificultou.

5.2.Questdes comparativas

Abordando as questbes comparativas, vemos pelo Grafico B.18 que dentre o0s
beneficios e vantagens competitivas que a certificacdo trouxe para as empresas, a
padronizacdo de processos foi a mais citada tanto para a versdo de 1994 (54% das
empresas) como para a versao de 2000 (83% das empresas). Para todos os beneficios e
vantagens competitivas a versao de 2000 apresentou mais citacdes que a versao de 1994.
Com relacéo aos principais efeitos da implementacdo da NBR 1SO 9000, a melhoria continua
do sistema de qualidade por meio do enfoque PDCA e desenvolvimento do foco no cliente e
consequentemente melhoria da sua satisfacdo foram os efeitos mais citados para a versao
de 2000 (79% das empresas). No entanto, esses efeitos foram considerados apenas por 15%
e 35% das empresas, respectivamente, para a versao de 1994 (Grafico B.19). Mesmo o efeito
principal menos citado para a versao de 2000, melhorias dos beneficios como resultado das
repercussdes do foco nos procedimentos da qualidade, nos custos e abastecimento, foi
citado por 60% das empresas. Organizagcdo e formalizagdo dos procedimentos internos
(Grafico B.19) foi o efeito mais citado para a verséo de 1994 com 71% das empresas contra
68% na versao 2000. Esse foi um dos poucos casos em que a versao de 1994 superou a de
2000, mas isso néo indica que para esse efeito a versao de 1994 foi melhor que a de 2000,
mas sim que o padréo foi mantido.

Em relagdo aos principios de qualidade que foram mais claramente vivenciados na
empresa, melhoria continua foi o principio mais citado para a versao de 2000 com 89% das
empresas e envolvimento das pessoas foi o principio mais citado para a versao de 1994 com
51% das empresas (Grafico B.20).

Todos os principios da qualidade foram mais citados na versao de 2000 que na versao
de 1994. No Gréfico B.21 podemos ver que nas auditorias internas e externas a agao corretiva
gue apareceu com mais incidéncia foi a ndo execucédo das atividades conforme rotina
estabelecida, com citacdes de 69% das empresas para a versao de 2000 e 54% para a versao

de 1994. Quase todas as ac¢des corretivas apareceram com maior incidéncia na versao de
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2000, menos a lacuna na documentagao com 28% das empresas citando para a versao de
1994 e 26% citando para a versao de 2000.

Podemos observar pelos Gréaficos B.22 a B.27 que o comportamento do Sistema de
Gestéo da Qualidade durante o ciclo de certificagdo das Normas aparentemente foi melhor
para a NBR ISO 9000/00. Com a implantacdo da Norma NBR ISO 9000/00, 54% das
empresas diminuiram as ndo-conformidades (contra 41% na NBR I1SO 9000/94), a
reclamacao de clientes diminui em 69% delas (contra 57% na NBR ISO 9000/94), o
faturamento aumentou em 65% delas (contra 37% na NBR I1SO 9000/94), o numero de
clientes ativos aumentou em 62% delas (contra 36% na NBR 1SO 9000/94), o numero de
acOes preventivas aumentou em 59% delas (contra 40% na NBR ISO 9000/94) e os
resultados apos a certificagdo aumentaram em 87% das empresas (contra 70% na NBR I1SO
9000/94).

Em relacdo as responsabilidades da direcdo da empresa (Graficos B.28 a B.34) também
observamos aparente melhora com a implantacdo da Norma NBR ISO 9000/00. A alta
administracdo demonstra comprometimento com o Sistema de Gestao de Qualidade em 93%
das empresas (contra 73% na NBR ISO 9000/94), os objetivos da qualidade tém se
mostrados adequados a politica da empresa e a sua estratégia de negdécios em 97% delas
(contra 78% na NBR ISO 9000/94), a politica de qualidade estimulou o comportamento para
as melhorias continuas e foco no cliente para 86% delas (contra 61% na NBR 1SO 9000/94),
o planejamento dos recursos para melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade é feito em
76% das empresas (contra 52% na NBR ISO 9000/94).

As melhorias trazidas pelo Sistema de Gestdo da Qualidade (Graficos B.35 a B.41) com
a norma de NBR ISO 9000/00 sdo aparentemente maiores do que as trazidas com a norma
NBR ISO 9000/94. Com a implantacdo da Norma NBR ISO 9000/00, em 64% das empresas
houve reducéo de Lead Times de producédo e aumento de produtividade (contra 33% na NBR
ISO 9000/94), em 67% das empresas 0s custos operacionais foram reduzidos (contra 36%
na NBR 1SO 9000/94), houve reducao de entregas atrasadas em 68% das empresas (contra
51% na NBR ISO 9000/94), houve reducdo no tempo de atendimento de clientes em 73%
delas (contra 48% na NBR ISO 9000/94), a identificacdo de ameacas ocultas de seguranca
do trabalho aumentou em 60% delas (contra 39% na NBR ISO 9000/94) e em 72% das
empresas houve maior otimizacao da performance dos equipamentos (contra 48% na NBR
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ISO 9000/94). Apenas a percepcao dos clientes com relacéo a diferenca entre uma empresa
certificada e uma nao certificada teve pouca diferenga nas duas normas.

Em relacdo aos documentos/registros que agregam valor ao negdécio (Graficos B.42
a B.47), podemos observamos aparente melhora com a implantacdo da Norma NBR I1SO
9000/00. Com a implantacdo da Norma NBR 1SO 9000/00, em 73% das empresas Diretrizes
do negdcio agregaram valor ao negocio (contra 64% na NBR ISO 9000/94), em 74% das
empresas Fluxogramas agregaram valor ao negocio (contra 59% na NBR ISO 9000/94).
Instrugbes de trabalho/POP’s e etc, Manual da Qualidade e Procedimentos exigidos pela
NBR ISO 9000 foram os documentos/registros que mais agregaram valor ao negocio na
maioria das empresas entrevistadas, tanto na Norma NBR 1SO 9000/00 como na Norma NBR
ISO 9000/94 (94%, 71% e 88% na NBR ISO 9000/94 respectivamente e 98%, 77% e 92% na
NBR ISO 9000/00 respectivamente).

Podemos perceber, pelo Grafico B.48, que com a implantacdo das Normas, as
empresas dividiram-se em relagdo a questdo alguma vantagem ou beneficio com seus
fornecedores, aproximadamente 40% das empresas tiveram varias vantagens e outras
aproximadamente 40% tiveram poucas vantagens.

Pelos Graficos B.49 a B.51, com a implantacédo da norma NBR ISO 9000/00, 79% das
empresas disseram que o sistema de medi¢cdo e monitoramento do processo produtivo
demonstrou eficacia (contra 53% na NBR ISO 9000/94), o sistema de gestdo da qualidade
desenhado para a empresa tem demonstrado melhoria continua de forma eficaz para 82%
delas (contra 44% na NBR ISO 9000/94) e as auditorias internas auxiliaram no gerenciamento
de risco para 70% das empresas (contra 44% na NBR ISO 9000/94).

Pelo Grafico B.52 podemos observar que 61% (o0 que corresponde a 43) das empresas
possuem programas de sugestfes para estimular e recompensar os funcionarios que
apresentam sugestdes de melhoria. Das 43 empresas, na vigéncia da NBR ISO 9000/00, 28
colocaram algumas sugestdes em pratica (contra 12 na NBR ISO 9000/94), 20 tem grande
participacdo dos funcionarios com reconhecimento ndo-monetario (contra 8 na NBR I1SO
9000/94), 12 tem grande participacdo dos funcionarios com incentivos financeiros e néo
financeiros (contra 2 na NBR ISO 9000/94) e 10 possuem programas de sugestdo, mas estes

nao tem correspondido as suas expectativas (contra 7 na NBR 1SO 9000/94).
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6.Andlise inferencial

6.1. Introducéo

A andlise inferencial esta focada nas questdes comparativas.

O interesse é aplicar os resultados obtidos nesse estudo para toda a populacdo de
indUstrias do setor metal mecéanico que constam no INMETRO e migraram da NBR ISO
9000/94 para a NBR ISO 9000/00. Para isso foi escolhido o0 método estatistico de analise de
dados categorizados por meio de inferéncia Bayesiana. A inferéncia Bayesiana foi escolhida,
pois a amostra ndo € muito grande (72) e h&a a possibilidade de fazer comparacdes das
hipéteses de interesse com base em medidas de probabilidade associadas as mesmas.
Assim, a hipétese preferida sera aquela que possui maior probabilidade de ocorrer apés a
observacédo dos dados da amostra. Mais detalhes dessa metodologia sdo desenvolvidos a
sequir.

Considere a seguinte tabela de dupla entrada:

N6 00D

= “»)
S
NSO
S

onde Xoo + Xo1 + X10 + X11 = 72 (nUmero de empresas que responderam a questao)

e Qoo+ 001+010+011=1. Sendo,

Xoo : numero de empresas que responderam “ndo “ para o quesito na versdo 1994 da NBR

ISO 9000 e também responderam “nao” na versao 2000.
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Xo1 : numero de empresas que responderam “nao “ para o quesito na versao 1994 da NBR

ISO 9000 e responderam “sim” na versao 2000.

X 10 : numero de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versao 1994 da NBR

ISO 9000 e também responderam “nao” na versao 2000.

X 11 : numero de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versao 1994 da NBR
ISO 9000 e também responderam “sim” na versao 2000.

Xo. : numero de empresas que responderam “n&o“ para o quesito na versdo 1994 da NBR
ISO 9000.

X 1. : numero de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versdo 1994 da NBR
ISO 9000.

X 0 : numero de empresas que responderam “nao“ para o quesito na versao 2000 da NBR
ISO 9000.

X 1 : numero de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versdo 2000 da NBR
ISO 9000.

Boo : proporgao de empresas que responderam “ndo “ para o quesito na versdo 1994 da NBR

ISO 9000 e também responderam “nao” na versao 2000.

Oo1 : proporcdo de empresas que responderam “ndo “ para o quesito na versdo 1994 da NBR

ISO 9000 e responderam “sim” na verséao 2000.

010 : proporgéo de empresas que responderam “sim*“ para o quesito na versao 1994 da NBR

ISO 9000 e também responderam “n&o” na versao 2000.
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011 : proporgéo de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versao 1994 da NBR

ISO 9000 e também responderam “sim” na versao 2000.

Oo. : proporgédo de empresas que responderam “ndo“ para o quesito na versao 1994 da NBR

ISO 9000.

01. : proporcdo de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versdao 1994 da NBR
ISO 9000.

0.0 : proporgédo de empresas que responderam “ndo“ para o quesito na versao 2000 da NBR

ISO 9000.

0.1 : proporgao de empresas que responderam “sim“ para o quesito na versdo 2000 da NBR

ISO 9000.

Consideramos como interesse testar:

H,:4.,>4.
H,:&.=4

Testar a hipotese Ho acima € 0 mesmo que testar se a proporgdo de empresas que
disseram “sim” para uma questao considerando a versdo 2000 da Norma é maior que a
proporcao de empresas que disseram “sim” para a mesma questdo na versdo 1994 da NBR
ISO 9000. Isto é:

H:4>q9
H:g=49

Onde G4
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6.2. Metodologia Bayesiana

Na abordagem Bayesiana de inferéncia estatistica atribuimos a quantidade
desconhecida de interesse (6) uma distribuicdo de probabilidade, a qual denominamos
“distribuigao a priori” que representa a nossa incerteza sobre esta quantidade e € denominada
distribuicdo de probabilidade a priori, ou simplesmente, distribuicdo a priori. ApGs a
observagdo dos resultados experimentais, atualizamos a nossa incerteza obtendo a
distribuicdo a posteriori. Esta atualizagao é feita através do uso da férmula de Bayes dada
pela seguinte expressao:

Distribuicdo a priori Constante de padronizacéo

—— ——
P(8]x) = P(6)xV (x| ) x P(x)™
H(_/ %(_/

Distribui¢do a posteriori Func&o de verossimilhanga

(1)

N
Sendo ?@dglédz e Zé%% rier% 4 , definidos na sec¢éo 6.1.

Consideramos como distribuicdo a priori ~6':D i rm, pois como nao

sabemos muito sobre este parametro, preferimos utilizar uma distribuicdo que da a mesma

probabilidade de ocorréncia a todos os parametros (0) e cada 6 pode variar de 0 a 1.
Para o nimero de empresas consideramos Z@/I A @5_ pois ha

4 possibilidades de resposta para cada empresa (sim/sim, sim/néo, nado/sim, ndo/n&o) .

Utilizando a formula (1), temos que a distribuicdo a posteriori é
4><E> i @assask

A chance a priori € a razao entre a probabilidade de Ho ocorrer a priori e a probabilidade
de Ha a priori ocorrer, ou seja, € uma medida de grandeza utilizada para saber o quanto uma
€ grande em relagéo a outra. A chance a posteriori € a razdo entre a probabilidade de Ho
ocorrer a posteriori e a probabilidade de Ha ocorrer a posteriori, ou seja, € uma medida de

grandeza utilizada para saber o quanto uma é grande em relacdo a outra.
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Para a tomada de deciséo € utilizado o Fator de Bayes. Ele é a razdo entre a chance

a priori e a chance a posteriori a favor de Ho. Quanto maior o fator mais temos evidencias de
Ho ser verdade.

Neste caso, como a chance a priori é igual a 1, entdo o fator de Bayes €é igual a chance
a posteriori.

A

Para facilitar a inferéncia (ver Irony et al.), fazemos 761— - - e temos que a

Q4.
F&E2EFFC <= ¢ 2 distribuicio a priori sera 76,~B e@d

A distribuicdo & posteriori sera < a@rkaheL.

O Fator de Bayes € dado por

P(901>9|0|Zy . o
B PO, <6,|x) -= Chance a posteriori
B = P(6,, >6,,)
o1 ~ Yo Chance a priori
A(QOI = 9|(J)

O uso do valor da chance a posteriori € suficiente para a tomada de decisdo em favor
de uma das hipoéteses, no entanto, para facilitar e mensurar a forca dessa decisdo optamos

por considerar uma escala proposta por Jeffreys (ver Marin and Robert, 2006).

Log,,(FB) Evidéncia
0-0,5 Fraca
05-1 Substancial

1-2 Forte
>2 Decisiva
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6.3. Andlise dos resultados

Utilizando a escala proposta por Jeffreys (acima) e a probabilidade da hipétese de
interesse ser verdadeira, analisamos as principais questdes do questionario.

Com relacdo aos beneficios e vantagens competitivas que a certificacéo trouxe para
as empresas, 0 maior comprometimento dos colaboradores é o beneficio que apresenta a
maior evidéncia de que a probabilidade de estar presente na versdo 2000 € maior que a
probabilidade de estar presente na versao 94 (com probabilidade > 99%), comparado com
0s outros beneficios. Na Tabela A.1 podemos ver que para todos os beneficios existe
evidéncia decisiva ou forte de que a probabilidade de estar presente na versdo 2000 € maior
gue a probabilidade de estar presente na versdo 1994, sendo que a menor probabilidade
observada é de 79% para o beneficio aumento de clientes.

Na Tabela A.2 temos os resultados relacionados aos principais efeitos da implantacao
da NBR ISO 9000. A Organizacéo e formalizagdo dos procedimentos internos foi o Unico
principal efeito com evidéncias contra de a probabilidade de estar presente na versao 2000
ser maior que a probabilidade de estar presente na versao 1994 (com probabilidade = 37%),
para todos os outros principais efeitos ha evidéncia decisiva para aceitar que a probabilidade
de estar presente na versao 2000 é maior que a probabilidade de estar presente na versao
1994 (todos com probabilidade > 99%).

Em relacdo aos principios de qualidade que foram mais claramente vivenciados na
empresa, na Tabela A.3 vemos que para todos os itens ha evidéncia decisiva para aceitar
gue a probabilidade de estar presente na versdo 2000 é maior que a probabilidade de estar
presente na versao 1994 (todos com probabilidade > 99%). Sendo que o principio de
gualidade com maior evidéncia € a melhoria continua e com menor evidéncia é o
envolvimento de pessoas.

Na Tabela A.4 podemos ver que nas auditorias internas e externas para a acao
corretiva calibracdo de equipamentos n&do evidenciadas e lacunas na documentacao
(obrigatoria) ha evidéncia contra de a probabilidade de estar presente na versdo 2000 ser
maior que a probabilidade de estar presente na versdo 1994 (com probabilidade = 38% e
40%, respectivamente), ja para a manutencao dos registros as evidéncias sdo de igualdade

entre as probabilidades (com probabilidade = 50%) e para todas as outras existe evidéncia
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forte ou decisiva a favor da probabilidade de estar presente na versao 2000 ser maior que a
probabilidade de estar presente na versao 1994, sendo que o controle eficaz de processos é
0 que apresenta a menor evidéncia a favor (com probabilidade = 93%).

Em relacdo as responsabilidades da dire¢cdo na empresa, para todas as perguntas
relacionadas a este topico ha evidéncia para aceitar que a probabilidade de dizer sim para a
versdo 2000 é maior que a probabilidade de dizer sim para a versdo 1994, como podemos
ver na Tabela A.5. A questdo com menor evidencia é “A politica da qualidade é conhecida
por todos na empresa?” com 69% de probabilidade de a probabilidade de estar presente na
versao 2000 ser maior que a probabilidade de estar presente na versao 1994.

Para as melhorias trazidas pelo Sistema de Gestdo da Qualidade em sua maioria ha
evidéncia para aceitar que a probabilidade de estar presente na versao 2000 € maior que a
probabilidade de estar presente na versao 1994 (ver Tabela A.6). Apenas a percepcao dos
clientes com relacéo a diferenca entre uma empresa certificada e uma nao certificada néao
teve diferenca entre as duas normas, sendo que a probabilidade de a probabilidade de estar
presente na versdo 2000 ser maior que a probabilidade de estar presente na versao 1994 é
igual a 0%.

Com relacdo a pergunta “Quais destes documentos/registros agregam valor ao seu
negocio?” na Tabela A.7 vemos que para todos os itens ha evidéncia para aceitar que a
probabilidade de estar presente na versdo 2000 € maior que a probabilidade de estar
presente na versdo 1994. Procedimentos exigidos pela NBR ISO 9000 é a que tem menor
evidencia com probabilidade de 66% e Diretrizes do negécio e Fluxogramas sdo o0s
documentos/registros que apresentam maior probabilidade de a probabilidade de estar
presente na versdo 2000 ser maior que a probabilidade de estar presente na versao 1994,

com 97% ambas.
7.Conclusdes
Assim como nas analises descritivas para as 72 empresas as analises inferenciais

mostraram que, em geral, a NBR ISO 9000/00 trouxe mais beneficios para as empresas que

a NBR ISO 9000/94. No entanto, com relacdo a percepcao dos clientes e fornecedores, a
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diferenca entre as versdes 2000 e 94 né&o foi tdo grande, mostrando que para os clientes e
fornecedores nédo houve muita percepg¢ao de mudancas.

Com a implantacdo da NBR 1SO 9000/00, o beneficio com maior probabilidade de ser
apresentado € padronizacdo da producdo. O Aumento de clientes é o beneficio com menor
probabilidade de agregar resultados comparando com a versdo de 94.

A Organizacéo e formalizacdo dos procedimentos internos € o Unico efeito que ndo tem
maior probabilidade de ser citado para 2000 em relagdo a 1994. Todos 0s outros principais
efeitos, em geral, s&o mais citados para a versao de 2000.

Todos os principios da qualidade tém maior probabilidade de serem mais claramente
vivenciados pela empresa na versdo 2000 do que na versdo de 1994. A Melhoria continua é
0 principio com maior probabilidade de ser vivenciado pelas empresas na versao 2000.

A Manutencéo dos registros, calibracéo de equipamentos néo evidenciados e a lacuna na
documentacao sao as acdes corretivas que aparecem na versado de 2000 com igual ou menor
probabilidade comparado com 1994. Todos as outras acdes corretivas sdo, em geral, mais

citadas para a verséo de 2000 do que para a de 1994.
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Tabela A.l: Beneficios e vantagens competitivas trazidas pela certificacdo. Ordenadas por

evidéncia.

P(60:>010) Chance a posteriori Evidéncia
Maior comprometimento dos colaboradores >99% >100 5,02 (Decisiva)
Melhor resultado financeiro >99% >100 4,29 (Decisiva)
Padronizacgéo de processos >99% >100 3,81 (Decisiva)
Confiabilidade nas informa¢des, menos retrabalho >99% >100 3,57 (Decisiva)
Aumento da produtividade >99% >100 2,94 (Decisiva)
lc\j/loaic:)ur ;c;)rr;h;gigﬁgitgn/é?%gicipa(;éo / envolvimento > 99% >100 2,78 (Decisiva)
Maior visibilidade junto a clientes e consumidores 99% >100 2,17 (Decisiva)
Aumento de fidelizacdo de seus clientes 99% 81,92 1,91 (Forte)
Economia na compra de matéria-prima 92% 10,97 1,04 (Forte)
Aumento de clientes 79% 3,71 0,57 (Substancial)



Tabela A.2: Principais efeitos da implantacdo da NBR 1SO 9000.
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P(601>610) Chance & posteriori Evidéncia

Me!hona continua do sistema da qualidade por > 99% >100 14,15 (Decisiva)
meio do enfoque PDCA
Simplificacédo do sistema da qualidade como
consequencia da revisdo de documentos e > 99% >100 10,43 (Decisiva)
procedimentos
Melhoria dos beneficios como resultado da
repercussao do foco nos processos da qualidade, > 99% >100 7,74 (Decisiva)
nos custos e abastecimento
Desenvolvimento do foco no cliente e consequente -

. . ~ > 99% >100 7,29 (Decisiva)
melhoria da sua satisfacéo
Maior pa_rtmpagao da alta _admlnlstragao e melhoria > 99% >100 5,19 (Decisiva)
do planejamento empresarial
Diminuicao dos defeitos e das reclamacgbes > 99% >100 4,23 (Decisiva)
Estabilidade do sistema de qualidade > 99% >100 2,64 (Decisiva)
Organizacao e formalizacdo dos procedimentos 379 058 0,23

internos



Tabela A.3: Em relacdo aos

vivenciados pela sua empresa.
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principios da qualidade quais foram e sdo claramente

P(00:>01) Chance a posteriori Evidéncia
Melhoria continua > 99% >100 11,01 (Decisiva)
Abordagem de processos > 99% >100 10,18 (Decisiva)
Foco no cliente >99% >100 8,57 (Decisiva)
Abordagem sistémica para gestédo > 99% >100 7,46 (Decisiva)
Beneficios mituos nas relagdes com os fornecedores > 99% >100 5,82 (Decisiva)
Lideranga >99% >100 4,29 (Decisiva)
Abordagem factual para tomada de deciséo >99% >100 3,61 (Decisiva)
Envolvimento de pessoas > 99% >100 2,78 (Decisiva)

Tabela A.4: Acles corretivas apareceram com mais incidéncia nas auditorias internas e

externas.

P(0:>0,0) Chance a posteriori Evidéncia
Coleta e analise de dados > 99% >100 4,48 (Decisiva)
Gestéo de processos terceirizados > 99% >100 3,44 (Decisiva)
Requisitos de competéncia > 99% >100 3,31 (Decisiva)
Objetivosndomensuraveis 99% 93,03 1,97 (Forte)
Nao execucao das atividades conforme rotina estabe 99% 87,28 1,94 (Forte)
Avaliacéo dasatisfacdo dosclientes 99% 74,18 1,87 (Forte)
Comprometimento da alta dire¢éo 95% 17,29 1,24 (Forte)
Controle eficaz de processos 93% 13,95 1,14 (Forte)
Manutenc¢éo dos registros 50% 1 0 (Fraca)
Lacunas na documentacao (obrigatoria) 40% 0,65 -0,18
Calibracdtes de equipamentos ndo evidenciadas 38% 0,61 -0,22



Tabela A.5: Em relacéo as responsabilidades da direcdo em sua empresa.
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P(0,,> 0,,) Chance a Posteriori Evidéncia
A polltlga da qgalldade estlmulog 0 comportamento para 100% > 100 3,31 (Decisiva)
melhorias continuas e foco no cliente?
A empresa faz planejamento dos recursos para melhorar 100% > 100 3,31 (Decisiva)
0 SGQ?
Os resultados do SGQ sé&o divulgados por toda e 100% >100 3,31 (Decisiva)
empresa?
A alta administragdo demonstra comprometimento com o 0 -
Sistema de gestédo da Qualidade? 100% > 100 2,50 (Decisiva)
Os opj_etlvos da qualidade tém se mgs@rados ade,:q_uados 98% 50,2 1,7 (Forte)
a politica da empresa e a sua estratégia de negécios?
Os resultados das analises criticas trouxeram algum 96% 27.4 1,44 (Forte)
resultado para a empresa?
A politica da qualidade é conhecida por todos na 69% 2.2 0,34 (Fraca)

empresa?

Tabela A.6: Melhorias no Sistema de Gestao da Qualidade.

P(0,,> 0y) Chance a Posteriori Evidéncia
Redug_a(_) de Lead times de producdo e aumento de 100% > 100 2,77 (Decisiva)
produtividade?
Custos operacionais foram reduzidos? 100% > 100 2,77 (Decisiva)
Maior otimizagdo da performance dos equipamentos? 99% 92 1,96 (Forte)
Identificacdo de ameagas ocultas de seguran¢a do 98% 502 1,70 (Forte)
trabalho?
Reducao no tempo de atendimento ao cliente? 96% 27,4 1,44 (Forte)
Reducdo de entregas atrasadas? 86% 59 0,77 (Sustancial)
Clientes perceberam a diferencga entre sua empresa 50% 1

certificada e os concorrentes nao certificados?



Tabela A.7: Documentos/registros agregam valor ao negocio.
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P(01,> 00) Chance a Posteriori Evidéncia
Diretrizes do negécio 97% 31 1,49 (Forte)
Fluxogramas 97% 31 1,49 (Forte)
Instrucdes de trabalho/POP’s e etc 88% 7 0,84 (Substancial)
Manual da Qualidade 75% 3 0,47 (Fraca)
Procedimentos exigidos pela NBR ISO 9000/94 66% 1,9 0,28 (Fraca)
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Grafico B.1: Distribuicdo das empresas por Estado.
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Grafico B.2: Distribuicdo das empresas por predominancia de capital.
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Grafico B.3: DistribuicBo das empresas pela afirmacdo se a documentagdo existente
assegura rastreabilidade e repetibilidade.
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Grafico B.4: Distribuicdo das empresas pela freqiiéncia em que planejamento da producao

leva em consideracgdo os requisitos de todos 0s processos.
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Grafico B.5: Distribuicdo das empresas pela a existéncia de algum item excluido.
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Grafico B.6: Itens que foram excluidos pela empresa.
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Grafico B.7: Distribuicdo das empresas pela periodicidade de realizacdo das reunides de

analise critica pela direcéo.
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Grafico B.8: Distribuicdo das empresas pela periodicidade de realizagdo das auditorias

internas.

70% -+
60%
60% -

50% -
40% -
30% -
0% 18%

10% 7% 7% 8%

ov |l i 1 | |

Mensal Bimestral Trimestral Semestral Anual



32

Grafico B.9: Distribuicdo das empresas pelo o quanto de investimento em infra-estrutura e

ambiente que foi motivado pelo Sistema de Gestao da Qualidade.
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Grafico B.10: Distribuicdo das empresas pelo percentual (mensal) que a empresa vem
investindo no seu Sistema de Gestdo em relagéo aos investimentos totais da empresa.
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Grafico B.11: Distribuicdo das empresas pelo o quanto de resultados foi trazidos por

investimentos em: educacao, habilidade, experiéncia e treinamento.
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Grafico B.12: Distribuicdo das empresas pela totalidade de horas de treinamento por

funcionario no ultimo ano.

50% -
45% A
40% A
35% -
30% -
25% -
20% -
15% A

45%

25%

8% 10%

10% - 7%
4%
1
0% il . ' !

0-19 20-39 40-59 60-79 80 OU MAIS Né&o sei




34

Grafico B.13: Distribuigcdo das empresas pelo nivel de satisfacdo com os efeitos da Norma
ISO NBR 9000/00 na empresa.
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Gréfico B.14: Resultados que a identificacdo e a rastreabilidade apresentaram.
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Grafico B.15: Cita¢des das auditorias que trouxeram retorno para o negocio.
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Grafico B.16: Frequéncia de alguns requisitos da certificagao.
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Gréfico B.17: Fatores que dificultaram a migracédo para a Norma NBR ISO 9000/00.
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Grafico B.18: Beneficios e vantagens competitivas trazidas pela certificagéo.
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Grafico B.19: Principais efeitos da implantacdo da NBR ISO 9000.
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Gréfico B.20: Principios da qualidade que foram e sao vivenciados pelas empresas.
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Grafico B.21: Agles corretivas que apareceram com mais incidéncia nas auditorias internas

e externas.
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Grafico B.22: Comportamento do Sistema de Gestdo de Qualidade durante o ciclo de

certificagdes das Normas, segundo as N&o-conformidades.
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Gréafico B.23: Comportamento do Sistema de Gestdo de Qualidade durante o ciclo de

certificagbes das Normas, segundo as Reclamacdes de clientes
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Grafico B.
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24: Comportamento do Sistema de Gestdo de Qualidade durante o ciclo de

certificacdes das Normas, segundo o Faturamento
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25: Comportamento do Sistema de Gestdo de Qualidade durante o ciclo de

certificacbes das Normas, segundo o Numero de clientes ativos
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Gréfico B.26: Comportamento do Sistema de Gestdo de Qualidade durante o ciclo de

certificacBes das Normas, segundo o Niamero de agles preventivas.
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Grafico B.27: Comportamento do Sistema de Gestdo de Qualidade durante o ciclo de
certificacbes das Normas, segundo os Resultados apresentados pela sua empresa apos a

certificagao.
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Gréfico B.28: A alta administracdo demonstra comprometimento com o Sistema de gestéo
da Qualidade?
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Grafico B.29: Os objetivos da qualidade tém se mostrados adequados a politica da empresa

e a sua estratégia de nego6cios?
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Gréfico B.30: A. A politica da qualidade estimulou o comportamento para melhorias

continuas e foco no cliente?
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Grafico B.31: A empresa faz planejamento dos recursos para melhorar o SGQ?
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Gréfico B.32: Os resultados do SGQ sao divulgados por toda e empresa?
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Gréfico B.33: Os resultados das analises criticas trouxeram algum resultado para a

empresa?
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Gréfico B.34: A politica da qualidade é conhecida por todos na empresa?
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Grafico B.35: O SGQ teve alguma melhoria em relagéo a redugéo de Lead times de producao

e aumento de produtividade?
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Grafico B.36: O SGQ teve alguma melhoria em relagédo aos custos operacionais reduzidos?
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Grafico B.37: O SGQ teve alguma melhoria em relagéo a reducéo de entregas atrasadas?
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Grafico B.38: O SGQ teve alguma melhoria em relacdo a reducao no tempo de atendimento

ao cliente?



NBR ISO
(0) [0)
9000/00 72,6% —— I%

NBR ISO
9000/94

0

% 20% 40% 60% 80% 100%

49

= SIM
E NAO
= NA

Grafico B.39: O SGQ teve alguma melhoria em relacdo a identificacdo de ameacas ocultas

de seguranca do trabalho?
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Gréfico B.40: O SGQ teve alguma melhoria em relacdo a maior otimizacdo da performance

dos equipamentos?
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NBR ISO
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Grafico B.41: O SGQ teve alguma melhoria em relacéo aos clientes perceberam a diferenca

entre sua empresa certificada e os concorrentes nao certificados?
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Grafico B.42: Diretrizes do negdcio.
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Gréfico B.43: Fluxogramas
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Gréfico B.44: Instrucbes de trabalho/POP’.
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Grafico B.45: Manual da Qualidade.
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Gréfico B.46: Procedimentos exigidos pela NBR ISO 9000
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Gréfico B.47: Com a Implantacdo da 1SO 9000, a sua empresa teve alguma vantagem ou

beneficio com seus fornecedores?.
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Grafico B.48: O sistema de medicdo e monitoramento do processo produtivo demonstrou

eficacia em seu SGQ?
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Grafico B.49: O sistema de Gestdo da Qualidade desenhado para sua empresa tem

demonstrado melhoria continua de forma
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Gréfico B.50: As auditorias internas auxiliaram no Gerenciamento de Risco (Risck

management) de seu negocio?
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Gréfico B.51: Resultados observados nas empresas que possuem programas de sugestdes

— para estimular e recompensar os funcionarios que apresentam sugestdes de melhorias

Algumas sugestfesja  Grande participacdo dos Grande participagdo com Possui, mas ndo tem
foram colocadas em funcionarios, com o incentivos financeiros e correspondido as
praticas reconhecimento ndo- nao financeiros expectativas
financeiro para cada
sugestao dada

[@ NBR ISO 9001/94 B NBR IS0 9001/00 |
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Tabelas C.1: Beneficios e vantagens competitivas que a certificacdo trouxe para a empresa.

Maior visibilidade junto a clientes e consumidores

NBR ISO 9000/00 m

23 33

30 39

53 72
32% 46%
42% 54%
74% 10020

NBR ISO 9000/00 m

22 54

12 18

34 72
31% 75%
17% 25%
47% 100%

20

46

8 18 26
3#A 38 72
36% 28% 64%
11% 25% 36%
47% 53% 100%




Aumento de clientes

NBR ISO 9000/00 m

14 44

18 28

32 72
1990 61%0
25% 39%
44% 100%

Melhor resultado financeiro

NBR SO 9000/00 m
24 58
10 14
3#A 72
33% 81%
14% 19%0
47% 10020

28 3
7 32 39
12 60 72

7% 39% 46%

10% 44% 54%

17% 83% 100%




Confiabilidade nas informacdes, menos retrabalho

NBR ISO 9000/00 m

25 44

22 28

47 72
35% 61%0
31% 39%
65% 100%

Meior conhecimento / participacéo / envolvimento do quadro de

funcionarios

NBR ISO 9000/00 m

23 35

30 37

53 72
32% 49%
42% 51%
74% 100%

NBR ISO 9000/00 m

27 46

22 26

49 72
38% 64%
31%0 36%0
68% 10020
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Tabelas C.2: Principais efeitos da implantacdo da ISO 9001.

Organizacao e formalizagcdo dos procedimentos internos

NBR ISO 9000/00 m

5 16 21
18 33 51
23 49 72
7% 22% 2%

25% 46% 71%
32% 68% 10020

Desenvolvimento do foco no cliente e conseqliente melhoria da sua

satisfacao

NBR ISO

9000/00

11 36 47
4 21 25
15 57 72
15% 50% 65%
6% 29% 35%
21% 79% 10020
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Melhoria dos beneficios como resultado da repercussao do foco

Nos processos da qualidade, nos custos e abastecimento

59

13

72

82%

18%

100%

28 49

6 17 23

27 45 72
29% 39%0 68%0
8% 24% 32%
38% 63% 100%

Simplificacéo do sistema da qualidade como consequéncia da

reviséo de documentos e procedimentos

NBR ISO 9000/00 m

38 61

10 11

48 72
53% 85%
14% 15%
67% 100%
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Melhoria continua do sistema da qualidade por meio do enfoque
PDCA

NBR ISO

9000/00

46 61

11 11

57 72
64% 85%
15% 15%
79%% 100%

MEior participacéo da alta administracéo e melhoria do
planejamento empresarial

NBR ISO 9000/00 m
30 49
18 23
48 72
42% 68%
25% 32%
67% 100%
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Tabelas C.3: Em relacdo aos principios da qualidade, foram e sdo claramente vivenciados

pela empresa nas duas versdes da norma.

Foco no cliente

NBR SO 9000/00 m
35 43
27 29
62 72
499% 60%
38% 40%
86% 100%




Lideranca

NBR ISO 9000/00 m
24 56
12 16
36 72
33% 78%
17% 22%
50% 100%

NBR ISO

9000/00

23 35

30 37

53 72
32%0 49%
42% 51%
74% 10020

31

52

2 18 20

23 49 72
29% 43% 72%0
3% 25% 28%
32% 68% 100%
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Melhoria continua

NBR ISO 9000/00 m
40 47
24 25
64 72
56%0 65%
33% 35%
89% 100%

19 47

3 22 25

31 41 72
39% 26% 65%0
4% 31%0 35%
43% 57% 10020
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Tabelas C.4: Documentos / registros que agregam valor ao negocio.

Manual da qualidade

NBR ISO 9000/00 m
1 13
31 31
32 44
2% 30%0
70% 70%
73% 10020

3 5
2 32 34
4 35 39
5% 8% 13%
5% 82% 87%
10% 90% 100%

2 3
0 41 41
1 43 44
2% 5% 7%
0% 93% 93%
2% 98% 100%
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Diretrizes do negdcio

NBR ISO 9000/00 m

4 8
23 23
27 31

13%0 26%
74% 74%0
87% 100%

NBR SO 9000/00 m

4 14
24 24
28 38

11% 37%
63% 63%
74% 100%

Tabelas C.5: Em relacéo as responsabilidades da dire¢do na empresa.

A alta administracdo demonstra comprometimento com o Sistema
de gestao da qualidade?
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Os objetivos da qualidade tém se mostrados adequados a politica
da empresa e a sua estratégia de negocios ?

NBR ISO 9000/00 m

7 7
38 39
45 46

15% 15%
83% 85%
98% 100%

2 2
1 47 48
1 49 50
0% 4% 4%
2% 94% 96%0
2% 98% 100%0

A politica da qualidade estimulou o comportamento para melhorias
continuas e foco no cliente?
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A empresa faz planejamento dos recursos para melhorar o SGQ?

NBR ISO 9000/00 m
10 21
26 26
36 47
21% 45%
55% 55%
77% 100%

14
0 38 38
4 48 52
8% 19% 27%
0% 73% 73%
8% 92% 100%

Os resultados das andlises criticas trouxeram algum resultado para

NBR ISO 9000/00 m

aempresa ?
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Tabelas C.6: Melhorias trazidas pelo Sistema de Gestdo da Qualidade.

Reducéo de Lead times de producéo e aumento de produtividade ?

NBR SO 9000/00 m

11 24

13 14

24 338
29% 63%0
34% 37%
63% 10020

5 17

2 18 20

14 23 37
32% 14% 46%
5% 49% 54%
38% 62% 100%




Reducéao no tempo de atendimento ao cliente ?

NBR ISO 9000/00 m

6 16
18 19
24 35

17% 46%
51% 54%
69% 100%

7 16

1 14 15

10 21 31
29% 23% 52%
3% 45% 48%
32% 68% 100%0

NBR ISO

9000/00

8 18
19 20
27 38

21% A7%
50% 53%

71%

10020




dientes perceberam a diferenca entre sua empresa certificada e os
concorrentes n&o certificados ?

NBR ISO 9000/00 m

2 10
30 32
32 42
5% 24%

71% 76%
76% 100%

71

Tabelas C.7: Acdes corretivas que apareceram com mais incidéncia nas auditorias internas

e externas.

Manutencdo dos registros

NBR ISO 9000/00 m

10 48
10 14 24
48 24 72
53% 14% 67%
14% 19%0 33%
67% 33% 100%

NBR ISO 9000/00 m

57

7 8 15

50 22 72
60%0 19% 79%
10%% 11% 21%
69% 31% 100%0




Lacunas na documentacao (obrigatoria)

NBR ISO 9000/00 m

6 52
13 20
19 72

8% 72%0
18% 28%
26% 100%

Coleta e andlise de dados

NBR ISO 9000/00 m

20 64

2 6 8

46 26 72
61% 28% 890
3% 8% 11%
64% 36% 100%

15 61

6 11

21 72
21% 85%
8% 15%
29% 100%

NBR ISO 9000/00 m

16 65

5 7

21 72
22% 90%0
7% 10%0
29% 100%
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Requiisitos de competéncia

NBR ISO 9000/00 m
13 63
8 9
21 72
18% 88%
11% 13%
29% 100%

7 63
2 7 9
58 14 72
78% 10% 88%
3% 10% 13%
81% 19% 100%
Objetivos ndo mensuraveis
NBR 1SO 9000/00 “
12 65
4 7
16 72
17% 90%
6% 10%
22% 100%

33
39
72

46%

54%

100%




Calibractes de equipamentos ndo evidenciadas

NBR ISO 9000/00 m

4 60

7 12

11 72
6% 83%
10%0 17%
15% 100%
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Séao Paulo, 19 de julho de yyyy

Prezado senhor(a):

Meu nome € Jadir P. dos Santos, estou em fase final de meu Doutorado em Engenharia Mecanica na
UNICAMP - Universidade de Campinas.

Conto com sua colaboracao para o preenchimento de um questionario que possui o seguinte critério:
eEmpresa que possuia a NBR ISO 9001/94 e fez sua atualizagdo para NBR ISO 9001/00.

Caso sua empresa néo tenha feito a migragédo e implementou direto a NBR ISO 9001/00, por favor,
somente retransmita uma mensagem para o e-mail abaixo.

Qualquer duvida favor entrar em contato pelo telefone (011) 8586-5907 ou e-mail: jadir@qgas.com.br

Gostaria de ressaltar que os dados sdo somente para pesquisa. Os nomes das empresas nao serao
divulgados, somente os resultados obtidos na pesquisa.

Caso exista a necessidade de uma declaracdo da Universidade favor solicitar através do e-mail acima.

Desde ja muito obrigado.
Jadir P. dos Santos
Doutorando em Engenharia Mecéanica

UNICAMP — FEM

Iris Bento da Silva

Orientador Site: www.fem.unicamp.br

UNICAMP — FEM


http://www.fem.unicamp.br/

BASE DE DADOS PARA ANALISE

Use a seta do teclado para avancar e cligue com o mouse.

Empresa: Error! Not a valid bookmark self-reference.

Nome e cargo do responsavel pelo preenchimento: Error! Not a valid bookmark self-reference. Aristides
José Oliani - Coordenador da Qualidade

Endereco da empresa:

Cidade: Estado:
Telefone: | e-mail
Departamento: Data:

Predominancia do Capital:
Nacional [ ] Estrangeiro []

1.A documentacédo existente assegura rastreabilidade e repetibilidade?
[]Sim [ N&o []Em algumas situacbes

77

2.Qual o percentual(mensal) que a empresa vem investindo no seu sistema de gestdo em relacdo aos

investimentos totais da empresa?
[JNdosei[ ]0%-4% []5%-9% []10%-4% []15%-19% []20% -24% [ ]25% ou mais

3.Fatores que dificultaram a migragdo para a norma NBR 1SO 9001/00

Legenda: 1:N&o Dificultaram 2:Pouco Dificultaram 3:Indiferente 4:Dificultaram 5:Muito Dificultaram

ePouco envolvimento da alta administracéo da
empresa

eFalta de motivacao dos envolvidos

eFalta de tempo para auditorias e controles

eCustos referentes a qualidade elevados e de dificil
controle

eFaltam recursos necessarios

eDocumentacdo em excesso para ser mantida e
atualizada

eFalta de conhecimento técnico dos envolvidos

sFalta de pessoal e conseqiente acimulo de
funcdes e atividades

eTamanho, complexidade e velocidade das
operacoes

oCultura informal prevalece sobre a formal

eResultados demoraram a aparecer

A mudanca de cultura para monitoramento de
processo foi um complicador?

O Ood O OO0 OO0 godg ge-
O O0od O OO0 OO OO0 Os
O 00O O OO0 00 OO0 Oe
O OO0 O OO0 OO goog gs-
O OO0 O OO0 OO0 goog Qo

eQutros fatores:Error! Not a valid bookmark self-
reference.

4.Encontra-se satisfeito com os efeitos da revisdo da norma NBR ISO 9001/00 para seu negécio?



5.Quais os beneficios e vantagens competitivas que a certificacdo trouxe para sua empresa?

Maior visibilidade junto a clientes e [] Maior Vvisibilidade junto a clientes e []
consumidores consumidores

Aumento da produtividade [] Aumento da produtividade ]
Aumento de fidelizacdo de seus clientes? [ ] Aumento de fidelizac&o de seus clientes? ]
Aumento de clientes [] Aumento de clientes L]
Melhor resultado financeiro [] Melhor resultado financeiro ]
Economia na compra de matéria-prima [J] Economia na compra de matéria-prima ]
Padronizacao de Processos [l Padronizacéo de Processos U]
Confiabilidade nas informagGes, menos [ Confiabilidade nas informagdes, menos []
retrabalho retrabalho

Maior conhecimento / participacdo / [] Maior conhecimento / participacdo [/ []
envolvimento do quadro de funcionarios envolvimento do quadro de funcionarios

Maior comprometimento dos colaboradores [ ] Maior comprometimento dos colaboradores ]
Nenhum beneficio [] Nenhum beneficio L]

Outros:Error! Not a valid bookmark self-

reference.

Outros:Error! Not a valid bookmark self-

reference.

6.Quais os principais efeitos da implantacdo da 1ISO 90017

Organizacao e formalizacao dos | [] | Organizacdo e formalizacao dos | [J
procedimentos internos procedimentos internos L
Desenvolvimento do foco no cliente e | [] | Desenvolvimento do foco no cliente e | []
conseglente melhoria da sua satisfacao conseqliente melhoria da sua satisfacao L
Estabilidade do sistema da qualidade [] | Estabilidade do sistema da qualidade O]
Melhoria dos beneficios como resultado da | [] | Melhoria dos beneficios como resultado da | []
repercussdo do foco nos processos da repercussdo do foco nos processos da

qualidade, nos custos e abastecimento gualidade, nos custos e abastecimento L
Diminuicdo dos defeitos e das reclamacdes [] | Diminui¢&o dos defeitos e das reclamagdes | []
Simplificacdo do sistema da qualidade como | [] | Simplificagéo do sistema da qualidade como | []
conseqliiéncia da revisdo de documentos e consequéncia da revisdo de documentos e

procedimentos procedimentos L
Melhoria continua do sistema da qualidade por | [] | Melhoria continua do sistema da qualidade | []
meio do enfoque PDCA por meio do enfoque PDCA L
Maior participacdo da alta administragcdo e | [] | Maior participagdo da alta administracdo e | [
melhoria do planejamento empresarial melhoria do planejamento empresarial L
Outros [] | Outros O]
Outros [] | Outros O

7.Existe algum item excluido pela sua empresa?
[1NAO [] SIM? Se sim! Quais: Error! Not a valid bookmark self-reference.

8.Qual é a periodicidade de realizagdo das Reunibes de analises criticas pela dire¢cdo?
[IMensal [IBimestral [ ]Trimestral [_Jsemestral [ JAnual [ ]JQuando tem tempo
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9.A empresa investiu em infra-estrutura e ambiente motivada pelo SGQ?
[IMuito [_JMuito pouco []Quase nada [] N&o fez investimento

10.0s investimentos em: Educacao; Habilidade; Experiéncia e Treinamento em sua empresa trouxeram
algum resultado?
XIMuito [ ]Muito pouco [JQuase nada [] N&o fez investimento

11.Em relag&o aos principios da qualidade quais foram e s&o claramente vivenciados pela sua empresa nas
duas versdes das normas?

NBR ISO 9001/94 NBR ISO 9001/00

Nunca ouvi falar em principios* [] Nunca ouvi falar em principios* L]
*N&o preencher itens abaixo se assinalou alguma acima
Foco no cliente [l Foco no cliente L]
Lideranca [] Lideranca L]
Envolvimento de pessoas [] Envolvimento de pessoas ]
Abordagem de processos [] Abordagem de processos L]
Abordagem sistémica para gestéo [] Abordagem sistémica para gestéo ]
Melhoria continua [] Melhoria continua L]
Abordagem factual para tomada de decisdo [] Abordagem factual para tomada de decisdo []
Beneficios mutuos nas relacbes com os [] Beneficios mituos nas relagdes com os [X
fornecedores fornecedores

12.Quais destes documentos/registros agregam valor ao seu negécio? NA => Nao se aplica

BR ISO 9001/94 BR ISO 9001/00

ST E S Sim |Ndo |[NA [Sim [Nado [NA
Manual da Qualidade H 0] O Ll Ll []
Procedimentos exigidos pela NBR ISO 9001/00 ] L] L] L] L] L]
Instrucdes de trabalho/POP’s e etc L] L] | Ll Ll []
Diretrizes do negdcio ] L] L] H | O]
Fluxogramas O O O Ll | Ll
Outros O O O | | Ol
Outros O O O | | Ol

13.Em relacéo as responsabilidades da direcdo em sua empresa?

BR I1SO 9001/94 BR 1SO 9001/00

Pergunta Sim [ Nio |[NA [sSim [Nio [NA
A alta administragio demonstra comprometimento com | [] ] ] ] ] ]
0 Sistema de gestao da Qualidade?
Os objetivos da qualidade tém se mostrados adequados | [] ] ] ] ] ]
a politica da empresa e a sua estratégia de negécios?
A politica da qualidade é conhecida por todos na | [] ] ] ] ] ]
empresa?
A politica da qualidade estimulou o comportamento para | [] ] ] ] ] ]
melhorias continuas e foco no cliente?
A empresa faz planejamento dos recursos para melhorar | [] ] ] ] ] ]
0 SGQ?
Os resultados do SGQ sio divulgados por toda e | [] ] ] ] ] ]
empresa?
Os resultados das andlises criticas trouxeram algum | [] UJ U] UJ U] ]
resultado para a empresa?
Outros:Error! Not a valid bookmark self-reference. L] ] ] ] ] L]
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14.Qual a totalidade de horas de treinamento por funcionario no Gltimo ano?
[IN&o sei []0-19 [] 20-39 []40-59 [] 60-79 [] 80 ou mais

15.0 planejamento da producdo leva em consideracéo os requisitos de todos os processos?
[] Sempre [] As vezes [ ] Nunca

16.0 SGQ teve alguma melhoria em relacéo aos itens abaixo?

BR 1SO 9001/94 BR 1SO 9001/00
P Sim | Ndo | Nao | Sim | Nao | Nao
sei sei
Reducdo de Lead times de producdo e aumento de | [] O O ] ] O]
produtividade?
Custos operacionais foram reduzidos? O O O O | C]
Reduc3o de entregas atrasadas? O O O | | L]
Reducéo no tempo de atendimento ao cliente? ] ] L] L] L] Ll
Identificacdo de ameacas ocultas de seguranca do | [] ] ] L] L] L]
trabalho?
Maior otimizacdo da performance dos equipamentos? ] ] ] L] L] L]
Clientes perceberam a diferenca entre sua empresa | [] L] L] ] ] Il
certificada e os concorrentes néo certificados?

17.0s requisitos ndo declarados sdo sempre levados em consideragao no planejamento de producgao?
[] Sempre [] As vezes [ ] Nunca

18.As andlises criticas com os clientes reduziram os conflitos e trouxeram algum resultado para a empresa?
[ ] Sempre [] As vezes [ ] Nunca

19.0s canais de comunicac¢é@o com os clientes sdo adequado ?
[ ] Sempre [] As vezes [ ] Nunca

20.0s controles exercidos no desenvolvimento de projetos sdo eficazes e atendem ao planejamento da
empresa? .
[] Sempre [ ] As vezes [ ] Nunca [] NA

21.Com a Implantacdo da ISO 9000, a sua empresa teve alguma vantagem ou beneficio com seus

fornecedores?

Vérias Poucas vantagens Nenhuma NA Véarias  Poucas vantagens Nenhuma NA
L] ] L] ] L] ] L] L]

22.0 sistema de medicdo e monitoramento do processo produtivo demonstrou eficacia em seu SGQ?
Eficaz Pouco eficaz Nada eficaz NA Eficaz Pouco eficaz  Nada eficaz NA

Ll L] Ll L] [ ] [ Ll

23. O sistema de Gestdo da Qualidade desenhado para sua empresa tem demonstrado melhoria continua

de forma?
Eficaz Pouco eficaz Nada eficaz NA Eficaz Pouco eficaz  Nada eficaz NA

0 0 0 0 0 O 0 0
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24.As auditorias internas auxiliaram no Gerenciamento de Risco (Risck management) de seu neg6cio?

NBR ISO 9000/94 NBR ISO 9000/00

Sim Nao Neutro NA Sim Nao Neutro NA
L] ] ] ] ] ] ] L]

25.Quais os resultados que a identificacéo e rastreabilidade apresentaram em sua gestédo?

Sim | Nao
Organizacdo? ] ]
Facilidade de controle? ] ]
Melhoria em sua logistica? ] ]
Reducéo de conflitos com o cliente? ] ]
Outros?Error! Not a valid bookmark self-reference. ] ]

26. Qual auditoria teve melhor retorno para seu negocio?
] Auditorias Internas [_JAuditorias de Clientes [_]JAuditorias de certificadoras

27.Qual é a periodicidade de realizagao das auditorias internas?
[IMensal []Bimestral [ ]Trimestral [ Jsemestral [ JAnual [ JQuando tem tempo

28.Nas auditorias internas e externas, quais acdes corretivas apareceram com mais incidéncia?
Perguntas ISO 9001/94  1SO 9001/00
Manutencé&o dos registros
Controle eficaz de processos
Lacunas na documentacao( obrigatdria)
Coleta e analise de dados
Avaliacado da satisfacdo dos clientes
Gestéo de processos terceirizados
Requisitos de competéncia
Comprometimento da alta direcéao
Objetivos ndo mensuraveis
N&o execucdo das atividades conforme rotina estabelecida
Calibracdes de equipamentos nao evidenciadas
Outros: Error! Not a valid bookmark self-reference.
Outros: Error! Not a valid bookmark self-reference.

OOoOoOOOOOoOoOoOoE
|

29.Qual foi o comportamento do SGQ durante o ciclo de certificagdo das normas?

BR 1SO 9001/94 BR 1SO 9001/00
onnpoInzlmEe Aumentado | Diminuido | Manteve-se | Aumentado | Diminuido | Manteve-se
igual igual

N&o-conformidades ? ] ] L] L] O] |
Reclamagctes de clientes? ] ] ] ] L] L]
Faturamento? ] ] l ] O ]
Nimero de  clientes O] O] ] ] ] U]
ativos?
Numero  de  acBes ] O O O O] L]
preventivas?
A  Certificacio  I1SO O O O O ] Ll
apresentou resultados
para sua empresa?
outros: ] L] L] L] O O
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30.A empresa possui programas de sugestfes — para estimular e recompensar os funcionarios que
apresentam sugestfes de melhorias?

[] Ndo [] Sim — Se sim! Quais resultados (Marque a seguir).

NBR ISO 9001/94 NBR ISO 9001/00

Possui, mas nao tem correspondido as expectativas

Algumas sugestdes ja foram colocadas em préticas

Grande participacao dos funcionarios, com o reconhecimento
nao-financeiro para cada sugestdo dada.

Grande participagdo com incentivos financeiros e nao

financeiros
;> DA
}4

O Oo0
O Oon

Obrigado pela participacao.
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