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Prefacio UNIDO

esde sua publicagao inicial pela Organizagao
D Internacional de Normaliza¢ado (1ISO) em 1987, as normas

da série 1ISO gooo tiveram grande impacto no comércio
internacional e na implementagao de sistemas de gestao da
qualidade pelas organiza¢cdes no mundo todo, e tem sido
adotadas no Brasil como normas brasileiras da série ABNT
NBR ISO gooo. Em particular, a ABNT NBR ISO 9001 “Sistema
de gestdo da qualidade — Requisitos” visa a gestdao dos
processos necessarios para uma organizagao demonstrar sua
capacidade de satisfazer continuamente as necessidades e
expectativas dos clientes.

Embora existam diversos organismos de certificacao por todo
o mundo, em geral ha apenas um organismo de acreditacao
por pais, formalmente reconhecido pelo governo, tal como
a Cgcre no Brasil. Esses organismos trabalham juntos para
proporcionar o reconhecimento dos certificados acreditados
um do outro sob o Acordo de Reconhecimento Multilateral
(MLA) do Forum Internacional de Acreditagdo. Isso oferece
as organizacdes certificadas uma oportunidade Unica de
melhorar sua vantagem competitiva ao oferecer acesso
a mercados internacionais e licitacdes para os quais a
certificacao ISO 9001 é, com frequéncia, um pré-requisito. O
uso adequado de sistemas de gestdo da qualidade com base
na ISO 9oo1 também auxilia as organiza¢gdes em paises em
desenvolvimento a alcangar um dos principais objetivos da
UNIDO - o desenvolvimento industrial inclusivo e sustentavel
mediante a promog¢do do comércio internacional sustentavel.

De acordo com a pesquisa anualda SO, o Brasil possui o maior
ndmero de certificados ISO 9oo1 na América do Sul, contando
atualmente com mais de 18.000 organizacdes certificadas
por organismos de certificacdo nacionais e internacionais
do mundo todo. Cerca de 12.000 desses certificados foram
emitidos por organismos de certificacdo acreditados pela
Cgcre.

Em2012,aUNIDO publicouorelatério “ISO 9oo1—ItsRelevance
and Impact in Asian Developing Economies” (ISO 9001 - Sua
Relevancia e Impacto em Economias em Desenvolvimento
na Asia), com base em um estudo da implementac¢ao da ISO
9001 em doze pafses do Sul e do Sudoeste da Asia. Essa
analise foi realizada em estreita colaboracdo com a I1SO e o
Férum Internacional de Acreditagdo (IAF). Como parte do
trabalho, foi desenvolvida e validada uma metodologia de
acompanhamento do mercado a fim de avaliar a eficacia
da certificagdo ISO 9001 nas inddstrias de manufatura e o
desempenho dos respectivos organismos de certificacao
e acreditacao. Subsequentemente, essa metodologia foi
aplicada na China, acarretando no relatério de 2015 “ISO
9001 — Its relevance and Impact in China” (ISO 9001 — Sua
relevancia e impacto na China”).

Foi com muito prazer que recebi a proposta do Inmetro de
colaborar com a UNIDO na adaptacdao da metodologia usada
nestes projetos anteriores para obter uma analise em primeira
mao da situacao atual da certificacao ABNT NBR ISO 9001 no
Brasil. Esse projeto forneceu informagGes valiosas sobre a
opiniao dos compradores brasileiros a respeito da eficacia de
seus fornecedores certificados pela ABNT NBR ISO 9001 e as
perspectivas das organiza¢des no Brasil que implementaram
um sistema de gestao da qualidade e optaram pela certificagao.
Estamos confiantes que essa analise sera (til para todas as
partes interessadas e contribuird para o objetivo global de
promover o comércio internacional inclusivo e sustentavel.

LI Yong

Diretor Geral







Prefacio INMETRO

nesse projeto para avaliar o impacto da ABNT NBR ISO

9001 para Sistemas de Gestao da Qualidade no Brasil. Os
resultados do projeto forneceram um 6timo retrato da situagao
atual, e ajudaram a identificar diversas oportunidades para
gestdao e melhoria do processo de certificacdo da ABNT
NBR ISO 9001 assim como do processo de acreditacao para
organismos de certificacdo.

Foi com grande prazer que o Inmetro colaborou com a UNIDO

O Inmetro reconhece a importancia para o Brasil de possuir
organizag0es com sistemas de gestdao da qualidade robustos
e fidedignos certificados pela ABNT NBR ISO goo1 a fim de
que proporcionem confianga para si préprios, seus clientes,
organismos regulamentadores e consumidores de que
seus produtos e servicos atenderdao aos requisitos de seus
mercados alvo. A certificagdo ABNT NBR I1SO 9001 também é
importante sob a perspectiva de facilitar o papel do Brasil no
comércio internacional, o que é um objetivo chave estratégico
para nosso pais.

A aceitacao global dos certificados é consequéncia de uma
complexa série de atividades técnicas que ndao sé requerem
a competéncia de todos os envolvidos, mas também a
capacidade de demonstrar tal competéncia. Por esse motivo,
a acreditacao € um mecanismo essencial para proporcionar
aceitacao global. A acreditacao nao s6 evita a necessidade

de repetir ensaios, inspecdes e outras avaliagdes de
conformidade que, de outra forma aumentariam custos,
mas também oferece confianca e reconhecimento nacional
e internacional com implicacdes positivas para a imagem
de organizacdes certificadas e dos processos de selecdao de
fornecedores pelos seus clientes.

Para consumidores e usuarios finais, a acreditacdo proporciona
confianga de que as organiza¢des, produtos e servigos
certificados passaram por uma avaliagao da conformidade
competente e independente e, portanto, podem ter uma
influéncia nas suas decisdes de compra.

Um projeto dessa magnitude ajuda a fortalecer a imagem
do Brasil como um importante colaborador na identificacao
das boas praticas para o desenvolvimento de infraestruturas
nacionais da qualidade e para alavancar as possibilidades
de cooperagao “Sul-Sul” entre representantes dos paises em
desenvolvimento de lingua portuguesa.

Carlos Augusto de Azevedo

Presidente
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Prefacio ISO

Organizacdo Internacional de Normalizagdo (ISO) é uma

organiza¢do nao governamental independente, com

163 membros representando organismos nacionais de
normalizacdo do mundo inteiro. Por meio de seus membros,
ela re(ine especialistas para compartilhar conhecimento e
desenvolver Normas Internacionais voluntarias com base em
consenso, relevantes para o mercadoe que apoiam a inovagao
e oferecem solucdes para desafios globais.

Embora a ISO desenvolva e publique Normas Internacionais,
ela nao promove ou oferece certificacao. A certificacao é
realizada por organismos de certificacao independentes de
terceira parte. Entretanto, a ISO possui um importante papel
na avaliacao da conformidade e na certificagcdo ao nivel global,
principalmente por desenvolver normas que estabelecem
requisitos para realizacdao de ensaios, inspe¢ao e auditoria
de uma maneira coerente e competente. Uma de nossas
principais normas é a ISO/IEC 17021-1, que contém requisitos
para organismos que realizam certificagdo de sistemas de
gestao, em normas como a ISO goo1.

A (ltima pesquisa da ISO mostra que mais de um milhao
de certificados pela 1SO g9oo1 foram emitidos no mundo
todo, ilustrando a importancia global desta norma. O
crescimento dos certificados em paises emergentes que

vém se desenvolvendo rapidamente reflete a ligacdo entre
0 uso de normas e o crescimento econdmico. Claro que nao
ha obrigacao de buscar certificacdo em uma norma ISO, mas
muitas empresas escolhem essa opg¢do para demonstrar ao
mundo externo que tomaram medidas para assegurar que
seus produtos e servicos atendem consistentemente aos
requisitos dos clientes.

Este estudo proporciona informagdes (teis sobre a adogao
e os beneficios para aquelas organiza¢des brasileiras que
decidiram buscar uma certificacao acreditada de seu sistema
de gestao da qualidade com base na norma ABNT NBR ISO
9001. Recebemos com alegria esta oportunidade de aprender
mais sobre a certificagao pela ISO 9001 no Brasil, em especial
como a norma é percebida pelas empresas certificadas,
organismos de certificacdo e compradores que usam
fornecedores certificados pela ISO goo1.

Kevin McKinley

Secretario Geral em Exercicio
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Prefacio IAF

era o Sr. Randy Dougherty. Eu participei de um projeto

semelhante na China alguns anos atras e apoiei este
projeto no Brasil como Vice-Presidente do IAF naquela época.
O Comité Executivo do IAF estudou os resultados do projeto na
China e também utilizara os Gltimos resultados deste projeto
no Brasil.

N a época em que o projeto iniciou-se, o Presidente do IAF

10 anos atras, o IAF publicou um plano estratégico, com
objetivos para melhorar a homogeneidade e equivaléncia da
acreditagado e da certificagao para as partes interessadas.

Segundo o plano estratégico, o IAF otimizou a comunica¢ao
com a indlstria e os usuarios finais relacionada com as
expectativas e os resultados de certificagdes acreditadas. O
IAF e a ISO desenvolveram em conjunto declaragdes concisas
de resultados esperados para certificacdes acreditadas na ISO
9001 e na IS0 14001, a fim de acentuar o valor e a eficacia de
tais certificacdes.

Em 2012, o IAF também desenvolveu um documento
informativo para visitas de acompanhamento de mercado em
organizacoes certificadas. Esse documento informativo do
IAF oferece diretrizes para visitas curtas de acompanhamento
de mercado focando no resultado das certificacoes a fim
de complementar as técnicas tradicionais de supervisao.

A metodologia para conduzir tais visitas foi desenvolvida e
validada nos projetos da UNIDO/ISO/IAF para certificacao
acreditada 1SO 9oo1 em paises pertinentes. O projeto no
Brasil oferece mais resultados a esse respeito.

Em geral, os resultados deste estudo no Brasil, assim como
o projeto na China, sao positivos. Eles demonstram que
as organizacdes obtém valor das certificagdo 1SO 9001
acreditada; que os usuarios podem confiar nesta certificacdo
acreditada como uma base razoavel para se ter confianca de
que os produtos ou servigos fornecidos por uma organizagao
certificada irao atender suas expectativas; e que, apesar das
pressdes comerciais e competitivas que podem comprometer
a imparcialidade e a eficacia de auditorias e certificacao, as
auditorias e certificacdes sao, na maioria das vezes, eficazes e
de grande importancia.

Xiao Jianhua

Presidente
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ABENDI Associagdo Brasileira de Ensaios Nao Destrutivos e Inspecdo

ABNT Associagao Brasileira de Normas Técnicas

ABNT/CB-25 Comité da Qualidade da ABNT

ABRAC Associagdo Brasileira de Organismos de Avaliacdo da Conformidade
ADDC Auto-declara¢do de Conformidade

Caixa de ferramentas do CASCO Série de normas de avaliagdo da conformidade emitidas pela ISO/Casco
Cgcre Coordenacao Geral de Acreditacao

EGM Reunido do Grupo de Especialistas

IAF Férum Internacional de Acreditacdo

IEC Comissao Internacional de Eletrotécnica

Inmetro Instituto Nacional Brasileiro de Metrologia, Qualidade e Tecnologia

ISO Organizacao Internacional de Normaliza¢ao

ISO/CASCO Comité de Politicas da ISO sobre Avaliagao da Conformidade
ISO/COPOLCO Comité da ISO sobre Politica de Consumidores

ISO/TC 176 Comité Técnico da ISO 176 para Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade
ISO/TC176/SC2 Subcomité Técnico da ISO para Sistemas da Qualidade

MLA Acordo de Reconhecimento Multilateral

MPE Micro e pequenas empresas

NC N3ao conformidade

0OA Organismo de acredita¢do

(o]@ Organismo de certificagao

OHSAS Série de Sadde no Trabalho e Avaliagdo de Seguranca

PBPQ-H Esquema Brasileiro de Produtividade e Qualidade Habitacional

PDCA O ciclo “Planejar-Executar-Verificar-Agir” (também conhecido como “Ciclo Deming”)
RD Representante da dire¢ao

RS Responsabilidade Social

SBAC Sistema Brasileiro para Avalia¢do da Conformidade

SEBRAE Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

SGA Sistema de gestao ambiental

SGEn Sistema de Gestao de Energia

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

SGSI Sistema de gestdo para seguranca da informagao

SGSST Sistema de Gestdo da Seguranca e Salde no Trabalho

SPT Sistema de Producado da Toyota (“Fabricacao eficiente”)

UNIDO Organizacdo das Na¢des Unidas para Desenvolvimento Industrial
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Resumo do relatdrio

PRINCIPAIS CONSTATACOES: Este projeto identificou muitos
beneficios de usar a norma ABNT NBR ISO 9001! como base para
a implementacao e certificacao acreditada de sistemas de gestao
da qualidade no Brasil, assim como algumas oportunidades para
melhorias na implementacdao e nos processos de certificagao.
Entretanto, éimportante lembrarque esse foi um estudo qualitativo

Beneficios economicos da ISO 9001

il

realizado com base no envolvimento de “empresas dispostas a
participar” que responderam as pesquisas e, em alguns casos,
receberam visitas de membros da equipe do projeto; assim
convém analisar os dados apresentados e a analise subsequente
sob esta otica.

Existem beneficios econdmicos empiricos claros na implementagao eficaz e na certificacao acreditada de sistemas de gestao da
qualidade baseados na ISO 9001. Isso foi demonstrado pela anélise de uma pesquisa realizada entre compradores brasileiros

(que utilizam a norma amplamente como base para sele¢do de seus fornecedores) e organizagdes certificadas, onde mais de 98%
consideraram que o investimento em seu SGQ foi “bom” ou “muito bom”.

Outros sistemas de gestao e critérios de selecao de fornecedores

A 1SO 9001 (SGQ) continua a ser o foco principal das organizagdes brasileiras, tanto em termos de requisitos de compras, como
de organiza¢des em busca de certificagdo. Apenas 15% das organizagdes certificadas ISO 9001 pesquisadas também possuem a

certificagdo 1SO 14001 (SGA) e apenas 11% dos compradores pesquisados atualmente a exigem. Somente 8% das organizacoes
certificadas 1ISO 9oo1 também foram certificadas na OHSAS 18001 (SGSST) e apenas 7% dos compradores pesquisados a exigem.
Muito pouco interesse foi mostrado nas outras normas mencionadas na pesquisa (ABNT NBR 16001 para Responsabilidade Social;
ABNT NBR ISO 27001 para Seguranca da Informagdo) e ABNT NBR ISO 50001 para Gestdo de Energia), tanto por compradores como

pelas organizagdes certificadas ABNT NBR ISO 9oo01.

Credibilidade da ISO 9001

Em geral, as percepg¢des tanto da norma ABNT NBR ISO 9001 e da certificacdao acreditada na ISO 9oo1 no Brasil sao boas e ha um

“ nivel muito alto de conscientizagdo sobre o Inmetro e respeito por ele. O Organismo Nacional de Acreditagao (Cgcre) é bem menos
conhecido. Entretanto, os papéis e responsabilidades pela acreditacdo (e, em particular, agueles do IAF no contexto internacional)
nao sao bem entendidos, tanto pelos compradores como pelas organizagdes certificadas.

Percepcoes dos compradores sobre seus fornecedores certificados 1SO 9001

1{1

De forma geral, os compradores pesquisados estavam satisfeitos com o desempenho de seus fornecedores certificados na ISO
9001 (com algumas excegées) e, em geral, a atuagdo dos fornecedores certificados na ISO 9001 foi “melhor” ou “muito melhor” do

que os fornecedores ndo-certificados, com base em diversos parametros. Entretanto, uma area de preocupagdo que foi identificada
foi a fraca atuacao de organizagdes certificadas em termos de respostas as reclamacdes dos clientes. Dentre os compradores que
continuam a realizar suas prdprias auditorias de fornecedores (22 parte), 7% declarou ter detectado problemas significativos, o
que colocou em questionamento a validade das certificagcdes dos fornecedores. Muitos compradores nao estavam cientes do fato
de que poderiam reclamar com o OC do fornecedor, no caso de problemas repetitivos, ou com o OA em casos mais extremos.

Tratamento de reclamagoes de clientes

Existe uma conscientizagdo muito fraca entre todos os usuarios (compradores, organizacdes certificadas, organismos de
certificagdo, consultores e outros) sobre a norma ABNT NBR ISO 10002 (-“Gestao da qualidade - Satisfagdo do cliente - Diretrizes

para o tratamento de reclamagGes nas organizagdes”). Isso possui particular importancia a luz da relativa insatisfacdo de
compradores com o modo no qual seus fornecedores certificados tratam das reclamacgées, area na qual recomenda-se queos

organismos de certificacdo prestem mais atenc¢ao no futuro.

Percep¢oes das organizacgoes certificadas 1SO 9001

Os principais motivos citados para implementar um SGQ com base na ABNT NBR ISO goo1 foram para melhoria interna, devido
aos objetivos corporativos, ou para obter vantagem competitiva. Mais de 50% das organizacdes levaram entre 7 e 12 meses para

implementar seu sistema e obter a certificacdo, mas 21% levaram menos de 6 meses, com 5% declarando que o fizeram em menos

de 3 meses.

Em termos de selecdo de OC, ndo parece que o preco seja o aspecto mais importante. A reputacao internacional e a acreditacao
nacional (pela Cgcre) foram importantes, embora a acreditagdo internacional ou o reconhecimento do IAF ndo fossem tanto assim.
A grande maioria das organizagdes certificadas ISO 9goo1 considerou que tanto as auditorias iniciais como as de supervisao
conduzidas pelo OC foram profissionais, imparciais, rigorosas e com valor agregado.

' 0BS: A norma ABNT NBR IS0 9001 é a adogao brasileira da norma internacional IS0 9001. As duas normas sao idénticas em termos de seu contetido. Ao longo deste relatdrio, para facilitar a leitura, temos
usado principalmente “1S0 9001, exceto em alguns casos onde queriamos dar mais enfase a situagao nacional brasileira.
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RESUMO DO RELATORIO

Um item de preocupagao, entretanto, foi que (de acordo com 6% das 1206 organizagdes certificadas que responderam a pesquisa)
alguns OC também est3o realizando auditorias internas para seus clientes certificados, o que nao é permitido pela norma ISO/IEC
17021, usada para acreditacao.

Uso de consultores

A grande maioria (quase 90%) das organizacdes certificadas pesquisadas usou os servicos de um consultor para ajudar na
implementacdo de seu sistema de gestdo da qualidade e 44% continuou a utilizar esses servicos ap6s a certificagdo para auxiliar
na manutencao do SGQ. Esse fato foi mais pronunciado em micro, pequenas e médias organiza¢cdes. Embora o nivel global de
satisfacao com o desempenho dos consultores tenha sido razoavel, em alguns casos uma insatisfagao significativa foi expressa.
ABNT, Inmetro, ABRAC, SEBRAE e outros precisam assegurar a promog¢ao em tempo adequado de normas tais como a ABNT
NBR ISO 10019:2005 (“Diretrizes para a sele¢ao de consultores de sistemas de gestdao da qualidade e uso de seus servigos”) e
documentos similares desenvolvidos localmente no Brasil. A fim de serem eficazes, estas diretrizes precisam estar disponiveis
para as organiza¢des antes de comecgarem a implementac¢ao de seu SGQ — uma possibilidade seria usar os canais de comunica¢ao
disponiveis mediante associa¢des de indlstria e federagdes.

Uso do sistema de gestao da qualidade para impulsionar melhorias

H& pouca conscientizagdo no Brasil sobre a norma de diretrizes ABNT NBR ISO 9004 (“Gestdo para o sucesso sustentado de uma
organizagdo — Uma abordagem da gestdo da qualidade™). Menos de um quarto das organizagoes certificadas pesquisadas leram
e usaram de fato essa norma. A ISO 9004 ndo é usada para fins de certificagao, mas oferece recomendagdes sobre como usar o
sistema de gestdo da qualidade para impulsionar a melhoria continua e alcangar o sucesso (“sustentado”) a longo prazo.

Acompanhamento de mercado de organizacgoes certificadas

Foi utilizada uma metodologia de “acompanhamento de mercado” envolvendo visitas curtas (de um dia) a organizagdes certificadas.
Essa metodologia baseou-se no documento IAF ID4:2012, que, por sua vez, foi desenvolvido usando os resultados de projetos
anteriores da UNIDO/IAF/ISO. Tal processo mostrou-se eficaz na identificagdo de areas fracas de implementagdo da ISO 9001 nas
organizacdes brasileiras, assim como enfatizou as diferencas no desempenho de organismos de certificacdo acreditados.

Desempenho de organizacoes certificadas

Em geral, o desempenho das organizagoes certificadas visitadas foi bom e demonstrou a eficacia do processo de certificagao
acreditada dentro daquela amostra, em particular em organizagdes maiores (com mais de 200 empregados) e em organizagoes
que foram certificadas ha mais de 10 anos. Nao foram detectados certificados “duvidosos” em nenhuma dessas categorias.
Entretanto, uma pequena porcentagem das organiza¢des menores visitadas apresentou resultados insatisfatérios. Levando em
consideracao o grande ndmero de certificados emitidos no Brasil, esta pequena porcentagem representa um ndmero significativo
de organizac¢des certificadas e enfatiza a necessidade de evitar complacéncia e induzir mais melhorias no processo de certificagao
acreditada.

Areas fracas de implementacdo da ABNT NBR ISO 9001
As areas mais fracas de implementacdo que foram identificadas durante as visitas as organizagdes certificadas foram:

= Comunicacao interna inadequada e necessidade dos empregados entenderem melhor seus papéis no SGQ;
= Falta de entendimento e de implementacao eficaz da “abordagem por processo”;

= Analise de causa e ac¢des corretivas fracas; e

= Falta de foco em evitar nao-conformidades.

Diferencas no desempenho de organismos de certificacao

Durante as visitas de um dia de “acompanhamento de mercado” as organizag¢des certificadas, também foi constatado que
havia diferengas notaveis no desempenho e nivel de confianga nas organiza¢des certificadas por diferentes organismos de
certificacdo. Espera-se que esta metodologia (com algumas adaptacdes) possa ser usada mais amplamente no futuro, mediante
uma colaboragao proativa entre a Cgcre e a ABRAC. Esse método poderia levar a uma abordagem da acreditagao mais focada em
resultados, premiando aqueles OCs cujos clientes possuem bom desempenho, ao reduzir a frequéncia da supervisao tradicional
pelo OA, e, inversamente, aumentando a frequéncia de supervisdes para aqueles OCs cujos clientes certificados tém um mau
desempenho. Isso estaria totalmente coerente com o conceito de que “Resultados importam!”, adotado pela ISO e IAF nos seus
respectivos planos estratégicos.

Promocao da colaboracao “Sul-sul” em outros paises luséfonos

Todos os paises africanos de lingua portuguesa participaram da Reunido do Grupo de Especialistas, realizada no Rio. O objetivo da
reunido foi apresentar os resultados deste projeto e discutir colaboragées futuras Sul-Sul para o desenvolvimento da Infraestrutura
da Qualidade. Foi assinado um MOU com o Inmetro para promover futura colaboragao técnica.
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HISTORICO DO PROJETO

A SERIE DE NORMAS IS0 9000

Atualmente a Organizacdo Internacional de Normalizacdo
(ISO) dispoe de um portfélio de mais de 21.000 normas das
quais a série ISO 9000 relacionada a gestdao da qualidade
é, sem dilvida, a mais conhecida. Dentro dessa série, a ISO
9001 (“Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos”) é
amplamente usada pelas organizacdes em todo o mundo a fim
de demonstrar que elas possuem um conjunto de processos
claramente definido e bem gerenciado que as permite fornecer
regularmente produtos e servicos que atendem aos requisitos
do cliente, bem como requisitos regulamentares e estatutarios
aplicaveis.

A dltima versdo da 1SO goo1 foi publicada recentemente (no
final de 2015). Assim, este trabalho é baseado na ABNT NBR
ISO 9001:2008, mas a maioria das analises e conclusdes
continua sendo valida para a versao 2015.

Como a ISO 9001 é uma norma de requisitos, ela pode estar
sujeita a avaliagdo da conformidade de “primeira-parte” (ou
seja, pela propria organizacao, por meio de suas auditorias
internas), de “segunda-parte” (tal como um cliente auditando
um fornecedor para fins contratuais) ou de “terceira-parte”,
por um organismo de certificacao independente. Embora a
certificacao de terceira parte ndao seja exigida pela norma
ou pela 1SO, estima-se que bem mais de um milhdao de
organiza¢des no mundo todo obtiveram a certificacao na ISO
9001 e muitos compradores confiam no fato de um potencial
fornecedor ser “certificado na ISO 9oo01”, como base para
tomarem suas decisdes de compra.

Afim de melhorarsuacredibilidade, geralmente os organismos
de certificagdo optam por ter sua competéncia e integridade
avaliadas por um organismo de acreditacao independente
que, no caso da IS0 9oo1, é baseada na norma ISO/IEC 17021
(“Avaliacdo da conformidade — Requisitos para organismos

que fornecem auditoria e certificagdo de sistemas de gestao”)
e nos requisitos adicionais de competéncia de pessoal para
sistemas de gestdo da qualidade especificados na I1SO/IEC
17021-3. A ISO/IEC 17021 é preparada pelo Comité da ISO para
Avaliacao da Conformidade (CASCO).

A versdo 2008 da ISO 9001 (na qual este projeto baseou-
se) aborda a necessidade de: comprometimento da alta
direcao com o sistema de gestao da qualidade; “foco no
cliente” por toda a organizac¢ao; politica da qualidade clara
e objetivos da politica definidos pela alta dire¢ao; definicdao
da responsabilidade e autoridade das diversas pessoas
envolvidas no sistema de gestao da qualidade e a comunicacao
entre elas; disponibilidade de recursos (incluindo pessoal
competente); niveis adequados de documentacdo; e controle
dos diversos processos operacionais, de venda a projeto e
desenvolvimento de produtos, de fabricacdo (ou fornecimento
de servicos) a monitoramento de processos, inspecdo de
produtos e suporte pés-venda.

Para assegurar a ininterrupta conformidade com a I1SO goo1
e a melhoria continua do sistema, a norma também exige
que a organizacao realize suas proprias auditorias internas e
analises criticas de seu sistema a intervalos regulares e tome
acdes corretivas e preventivas, conforme necessario.

A 1SO 9001:2008 é baseada em dois conceitos chave: um
entendimento claro dos processos organizacionais e de
suas interacdes para assegurar a conformidade do produto;
e a gestdo desses processos e do sistema como um todo,
usando uma metodologia PDCA - “Planejar-Executar-Verificar-
Agir”. Esses conceitos sdo aplicaveis a qualquer tipo de
organizacdo — grande ou pequena, privada ou pdblica,
e em diversos setores econdmicos (fabricacdo, servico e
outros).




CERTIFICACAO NA IS0 9001

A prépria ISO nao estd envolvida diretamente nem requer
certificacao de terceira parte, mas uma maneira comum para as
organizacoes demonstrarem que atendem atodos os requisitos
da ISO 9001 é utilizando uma terceira parte independente
(organismo de certificacdo (0C)) para conduzir uma auditoria
da organizagao. Se a auditoria for satisfatéria, um certificado
de conformidade sera emitido para a organizac¢do e se iniciara

O PAPEL DA ACREDITACAO

E proporcionada confianca adicional quando o organismo de
certificacao esta acreditado por um organismo de acredita¢ao
reconhecido (OA). Em geral, ha apenas um organismo de
acreditacao por pais que, no caso do Brasil, é a Cgcre. No caso
da certificacao 1SO 9001, o processo de acreditagao verifica
a conformidade do organismo de certificagdo com a norma
ISO/IEC 17021 “Avaliagdo da conformidade — Requisitos para
organismos que fornecem auditoria e certificacdo de sistemas
de gestao”. Este projeto foi conduzido com base na versao de

um programa de supervisao continua pelo organismo de
certificacao a fim de assegurar que o sistema esta mantido
de acordo com a norma. Por sua vez, isso fornece confianca
aos clientes atuais e potenciais da organizacao de que seu
fornecedor (a organizacao certificada) realmente definiu seus
processos e os estad gerenciando de forma a fornecer-lhes
regularmente produtos e servigos conformes.

2011 da ISO/IEC 17021, que desde entdo foi substituida pela
ISO/IEC 17021-1:2015. A ISO/IEC 17021:2008 esta baseada
em seis principios basicos: imparcialidade, competéncia,
responsabilidade, transparéncia, confidencialidade
e capacidade de resposta a reclamagdes. Apenas os
organismos de certificacao que atendem a todos os requisitos
de acreditagao estdo autorizados a emitir certificados
acreditados.

CERTIFICACAO ACREDITADA PARA FACILITAR O COMERCIO

Os organismos de acreditacao poderdo optar por participarem
de acordos de reconhecimento multilateral sob a coordenagao
do Férum Internacional de Acreditacdo (IAF), a fim de
assegurarem a consisténcia das acreditacdes ao nivel global.

CREDIBILIDADE DA CERTIFICACAO ACREDITADA

Nos Gltimos anos, houve certo debate no Brasil e em outros
paises sobre a eficacia da certificacdo acreditada — se o foco
mudou de um no qual as organizacdes empenhavam-se em
desenvolver um sistema de gestao da qualidade eficaz que,
subsequentemente, poderia ser certificado, para um no qual a
obtencao dacertificacdo é o (inico objetivo. Tal questionamento
da credibilidade da certificacdo foi ocasionado por diversas
percepcdes, em geral, com base apenas em exemplos
circunstanciais. O centro do debate é se:

1. as organizacbes estdo percebendo beneficios tangiveis
por meio da certificagdo ISO 9oo1 (o dinheiro, tempo e

HISTORICO E OBJETIVOS PARA O PROJETO ATUAL

Segundo as (ltimas pesquisas da IS0, ha atualmente cerca de
18.000 organizacdes brasileiras que estao certificadas na ABNT
NBR I1SO 9001 (0 maior nimero de qualquer pais na América
Latina e regido do Caribe).

O objetivo é facilitar o comércio internacional ao dar validade
e reconhecimento internacionais a certificacao acreditada
correspondente,  independentemente da localiza¢do
geografica da organizacao certificada.

esforco administrativo para a certificacdao estao agregando
suficiente valor?);

2. 0s organismos de certificacdo e acreditacdo estao
conduzindo o processo de certificacdo com eficacia
e proporcionando ao mercado confianca global na
certificagao; e

3. é possivel confiar que os fornecedores certificados na ISO
9001 oferecem “produtos e servicos consistentemente
conforme aos requisitos” a seus clientes.

No passado, o Inmetro realizou diversas pesquisas de
organizacbes certificadas e seus clientes, que foram
amplamente adaptadas e usadas no projeto TE/RAS/09/003
da UNIDO/ISO/IAF para avaliar o impacto da ISO 9oo1 em




economias em desenvolvimento da Asia no perfodo de 2009
a 2012. O Inmetro também participou no desenvolvimento do
Documento Informativo do IAF ID4:2012 (“Market Surveillance
Visits to Certified Organizations” —Visitas de Acompanhamento
de Mercado a Organizagdes Certificadas) que foi um dos
resultados diretos do projeto TE/RAS/09/003.

A fim de gerar um entendimento profundo, com base em
fatos, da aplicacao da ISO goo1 no Brasil e para se ter uma
avaliacao abrangente do impacto da certificacao 1SO 9001,
o Inmetro decidiu, em 2014, aproximar-se da UNIDO com o
objetivo de iniciar uma pesquisa sistematica e abrangente
do desempenho das organiza¢des certificadas na 1SO 9001
e da eficacia do processo de certificacao realizado pelos
organismos de certificagcdo acreditados.

O resultado esperado foi uma melhor compreensao:

Beneficios
significativos tanto
para as organizacoes
certificadas como para
seus clientes

Metodologia de

CAPITULO 1: HISTORICO DO PROJETO

@ Se um sistema de gestao da qualidade com base na ABNT
NBR ISO goo1 e sua certificacao subsequente pode trazer
beneficios significativos tanto para as organizacdes
certificadas como para seus clientes;

Das percep¢des da norma ISO 9oo1 e da certificacdo
acreditada na ISO 9001 no Brasil;

Do desempenho dos fornecedores certificados na ISO
9001 e dos fornecedores nao-certificados para grandes
compradores;

Do nivel de transparéncia dos organismos de certificacdo
no Brasil;

Do nivel de confianca esperado em organizacdes
certificadas por diferentes organismos de certificagao;

@ @ ® ©® ®

Da eficacia de uma metodologia de “acompanhamento
de mercado” envolvendo visitas curtas (de um dia) a
organizagoes certificadas.

Percep¢oes da norma I1SO 9001
e da certificacao acreditada na
1SO 9001 no Brasil

Desempenho
dos fornecedores
certificados na

A S RESULTADO IS0 goo: e dos
acompanhamento fornecedores
de mercado” ES PERADO nao-certificados

Nivel de confian¢a
esperado em
organizagoes
certificadas por
diferentes organismos
de certificacao

para grandes
compradores

Nivel de
transparéncia dos
organismos de
certificacao no Brasil
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METODOLOGIA DE ESTUDO

O PROJETO ABORDOU AS SEGUINTES ATIVIDADES PRINCIPAIS

Os compradores institucionais sao os principais clientes e os clientes potenciais de organizagdes
certificadas na ABNT NBR I1SO 9001 (que sdo seus fornecedores). Um bom conhecimento da percep¢do
desses compradores institucionais sobre o desempenho de seus fornecedores certificados na ISO 9001 é
de importancia critica para uma avaliagdo objetiva da eficacia da certificacdo I1SO 9001 e dos efeitos dos
sistemas de gestao ISO 9001 nas empresas.

Para alcancgar os objetivos do atual projeto, o Inmetro e a UNIDO trabalharam em conjunto a fim de adaptar
0 questionario de pesquisa de compradores da UNIDO que tinha sido usado no projeto anterior em
economias em desenvolvimento da Asia (Projeto TE/RAS/09/003). O questionario usado nesta pesquisa
atual consistiu de 5 partes e 32 perguntas, abrangendo informacdes basicas relativas a organizagdes
compradoras, sua opiniao sobre a norma ISO goo1 e a certificagao, critérios para aquisicao e selecao de
fornecedores, desempenho de fornecedores, opinides gerais sobre a certificacdao ISO 9oo1 e as exigéncias
por certificacdes adicionais tais como ISO 14001 (SGA), OHSAS 18001 (SGSST) e a ISO 50001 (SGEn).

Os questionarios via web foram disparados por e-mail e as organiza¢des pesquisadas preencheram os
questionarios por sua livre e espontanea vontade. Isso quer dizer que os resultados tiveram natureza
qualitativa e ndo representam uma verdadeira amostra aleatéria de todos os compradores no Brasil.
Portanto, convém considerar os dados apresentados e a analise subsequente neste contexto.

A pesquisa de compradores institucionais durou de fevereiro a outubro de 2015 e gerou um total de 101
questionarios preenchidos e validos por todo o Brasil.

Para melhores informac¢des e comunicacao direta, foi realizado um workshop na sede do Inmetro no
Rio de Janeiro em outubro de 2015, para discussdes presenciais com compradores que responderam ao
questionario, a fim de conhecer suas percepc¢oes sobre a certificagao ISO 9001 no Brasil, assim como seus
comentarios e recomendacdes sobre certificacao, acreditacao e a propria pesquisa.

No contexto das circunstancias das organizac¢des certificadas no Brasil, a pesquisa focou em inddstrias
de fabricacao e empresas de constru¢ao. Os questiondrios via web foram enviados para mais de 12.000
empresas, cujas informagdes de contato foram fornecidas por membros da ABRAC e pelo ABNT/CB-25 ou
foram provenientes do proprio banco de dados do Inmetro, abrangendo empresas de diversos portes,
setores e localiza¢des geograficas. Os organismos de certificacdo (OC) dessas organizacdes certificadas
incluiu a maioria dos OCs brasileiros e internacionais operando atividades de certificagao na ABNT NBR
ISO 9001 no Brasil, acreditados pela Cgcre e pororganismos de acreditacdo (OAs) estrangeiros. A pesquisa
foi realizada entre janeiro e mar¢o de 2015, sendo que um total de 1206 empresas preencheram os
questionarios por sua livre e espontanea vontade. Novamente, isso quer dizer que os resultados tiveram
natureza qualitativa e ndo representam uma verdadeira amostra aleatéria de todos as organizagdes
certificadas no Brasil. Portanto, convém considerar os dados apresentados e a analise subsequente neste
contexto.




Diversas “visitas de acompanhamento de mercado” de um dia foram realizadas pelo pessoal do Inmetro
em uma amostra de organizacdes com certificados ABNT NBR ISO 9oo1 acreditados pela Cgcre. A fim de
assegurar a eficacia dessas visitas e sua relevancia para o Brasil, especialistas do Inmetro e da UNIDO
trabalharam em conjunto para revisar a lista de verificacdo usada nos projetos anteriores da UNIDO/
ISO/IAF, que formou a base para o documento do IAF ID4:2012 (“Market Surveillance Visits to Certified
Organizations” - Visitas de Acompanhamento de mercado a Organiza¢des Certificadas). A lista de
verificacdo e o programa finalizados para esta pesquisa incluiram 26 itens, cobrindo todos os aspectos
do SGQ. Foi solicitado aos avaliadores que pontuassem cada item de acordo com suas observacdes sobre
a situacdo operacional real das organizagdes certificadas e, finalmente, dessem uma nota para o nivel
global de confianca no sistema das organizagdes certificadas.

Todos os avaliadores eram funcionarios permanentes do Inmetro, a fim de evitar qualquer potencial conflito
de interesse que pudesse surgir pelo uso de recursos externos, receberam um curso de capacitagao de
quatro dias na metodologia de acompanhamento de mercado realizado pelo especialista internacional da
UNIDO. Este curso incluiu duas visitas teste de “calibragao” a organizagoes certificadas, seguidas por uma
sessdo de retorno para assegurar a consisténcia dos critérios entre os diversos avaliadores.

Para cada t6pico da lista de verificacdo foi atribuida uma nota pelo avaliador para indicar o grau de
confianca em cada tépico, utilizando os seguintes critérios:

“Pouca ou nenhuma N&o ha qualquer evidéncia para demonstrar a
confianga” implementacao deste topico.

Foi apresentada alguma evidéncia, mas, no julgamento
profissional do avaliador (baseada em experiéncia),
provavelmente haveria evidéncia para apoiar uma nao-
conformidade em uma situacao de auditoria.

“Apresentou alguma
evidéncia, mas nao foi
convincente”

“OK - ndo ha motivo
para duvidar de que

esta sendo abordado
corretamente”

Este foi o grau “padrdo”, onde ndo havia evidéncia
para sugerir motivos de preocupacgao, com base na
experiéncia do avaliador e do julgamento profissional.

“Evidéncia clara que esta . A . .
Havia evidéncia disponivel suficiente para oferecer um

|b S0 PO O ElEheE bom nivel de confianca de que a organizagao estava
ao objetl\,/,o CBREIRIER atendendo ao objetivo da ABNT NBR ISO 9o01.
ISO 9001
lb “Podemos ter orgulho de Foi enfatizado durante o curso que o “Grau 5” era para
usar a organizacao como ser reservado para um desempenho realmente excelente
Ib referencial para o tépico” e nao ser conferido facilmente.

As visitas no local foram realizadas de fevereiro de 2015 a julho de 2016, abrangendo um total de 92
organizagoes com certificados ABNT NBR ISO 9oo1 acreditados pela Cgcre. Este nimero foi menor do que
as 100 visitas planejadas originalmente (100 = V10.000, 0 nimero de certificados acreditados pela Cgcre
no Brasil na época da fase de planejamento do projeto), principalmente devido as fortes restricdes de
viagem impostas ao Inmetro pelo governo brasileiro durante a crise de 2015. Porém, pelos motivos que
serdo explicados no Capitulo 5 do relatério, isso ndo impactou negativamente os resultados globais e as
conclusoes.




Analise dos dados O Inmetro realizou a anélise dos dados, com apoio da UNIDO. Apés a compilacao inicial dos resultados,

e compilagao do
relatério

uma série de workshops regionais foi realizada em maio de 2016, a fim de obter retorno das partes
interessadas relevantes. Os workshops foram realizados nas seguintes cidades brasileiras, com um total
de mais de 100 participantes:

1) 10 de maio — Porto Alegre
2) 11 de maio - Goiania
3) 12 de maio - Sao Paulo

4) 13 de maio - Rio de Janeiro

Os participantes incluiram representantes de organizacdes certificadas, representantes de organizagdes
compradoras, consultores, organismos de certificacdo (membros da ABRAC), Cgcre, ABNT e SEBRAE, entre
outros.

Em todos os workshops, a apresentacao do projeto e os resultados iniciais foram bem recebidos e
seguidos por discussdes animadas, em sua maior parte relacionadas as percepg¢des globais sobre a
credibilidade da certificagdo ABNT NBR ISO 9001. Foram recebidas algumas sugestdes para verificagdo e
analise adicionais, que foram incluidas neste relatério final.

Além disso, a UNIDO organizou uma Reuniao do Grupo de Especialistas dos paises africanos de lingua
portuguesa, sediado pelo Inmetro em maio de 2016. Foi intitulado “Promocao da colaboracao sul-sul
de boas praticas e diretrizes politicas para a infraestrutura da qualidade — melhoria do funcionamento
da certificacdo de sistemas de gestdo e dos organismos de acreditacdo”. Incluiu (além do Brasil)
representantes de todos os paises africanos de lingua portuguesa — Angola, Cabo Verde, Mogcambique,
Guiné-Bissau, Sao Tomé & Principe e Guiné Equatorial. Foram apresentados os resultados preliminares do
projeto atual e incorporou-se o retorno neste relatério.
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PERCEPCOES DOS
COMPRADORES BRASILEIROS
SOBRE SEUS FORNECEDORES
CERTIFICADOS NA ISO 9001

Este questionario de pesquisa foi conduzido online entre  respondentes ndo se sentiram capazes de responder a todas
fevereiro e outubro de 2015. Foi recebido um total de as perguntas.
101 respostas, embora convenha mencionar que alguns

I. DETALHES DOS COMPRADORES QUE PARTICIPARAM DA PESQUISA

Pode-se perceber, nas figuras de 1 a 3, que uma série de
organizacoes de diferentes portes respondeu a pesquisa,
com o volume anual de compras variando de menos de
USD 1 milhdo a mais de USD 100 milhdes e que, em geral,
os respondentes sdo provenientes das areas da qualidade
ou de compras de suas empresas. 57% dos respondentes
eram empresas nacionais brasileiras e 43% eram filiais de

organiza¢0es multinacionais maiores.

<USD Im
USD 1m-5m

30.3%

USD 5m - 10m

USD 10m - 100m 23.6%

ORCAMENTO ANUAL DE COMPRAS

> USD 100m
la9

% DE COMPRADORES

10a49

502199 Figura 2. Orcamento anual de compras das organizages pesquisadas

200 a 299

300 a 499

500 a 999

NUMERO DE EMPREGADOS

1000 a 4999 25.7%

25000 6.9%

% DE COMPRADORES m COMPRAS

QUALIDADE
Figura 1. Distribuicao do porte dos compradores pesquisados

(por nimero de empregados)

OUTROS

Figura 3. Detalhes da funcdo dos respondentes da pesquisa
dentro de suas organizacoes




1. SGQ DOS COMPRADORES

Dentre os compradores que responderam a pesquisa, apenas
4,5% nao possufam seu proprio sistema de gestao da
qualidade que incluisse a funcao de compras. Nas Figuras 4
e 5, pode-se observar que a maioria dos compradores avaliou

ativamente entre 11 e 100 fornecedores nos Gltimos 12 meses,
sendo que alguns (6,7% dos respondentes) avaliaram mais
de 1000, e a maior parte deles era de fornecedores nacionais
(brasileiros).

14.6%

11a100

56.2%

101 a 1000

22.5%

>1000

NUMERO DE FORNECEDORES ATIVOS

% DE COMPRADORES

<5% 49.4%

5a10%

% TOTAL DE AQUISICOES IMPORTADAS

10a20% 11.2%

20 a50% 20.2%

>50%

% DE COMPRADORES

I11. FAMILIARIDADE DO COMPRADOR COM A ISO 9001

88% dos respondentes usam a ISO 9oo1 regularmente; 10%
relataram que “ouviram falar dela”, mas ndo a adotaram, e,

surpreendentemente, um pequeno nimero de respondentes
(2%) declarou que jamais ouviu falar sobre a ISO 9o01.

IV. ADOCAO DA 1SO 9001 COMO FERRAMENTA PARA AVALIACAO DE FORNECEDORES

Dos compradores que responderam a pesquisa, 95%
descreveram que consideraram a certificacdo ISO 9001 como
um critério importante para avaliacao de fornecedores. A
Figura 6 mostra que, dentre os compradores que exigem que
seus fornecedores sejam certificados, 69,7% solicitam uma
c6pia do certificado; 65,2% conferem a data de validade
no certificado e 52,8% verificam se o escopo do certificado

inclui os produtos ou servigos que estao comprando. O fato
mais preocupante é que apenas 23,6% dos respondentes
procuram pela marca de acredita¢do no certificado de seus
fornecedores, o que reforca a necessidade (destacada em
pesquisas similares anteriores) de uma maior conscientizagdo
sobre o importante papel da acreditacdo a fim de assegurar

uma certificacao confiavel.

VERIFICACOES ADICIONAIS REALIZADAS PELOS
COMPRADORES

Verificamos com o OC ou com uma fonte de dados para garantir que o certificado

ndo foi cancelado

Exigimos que nosso fornecedor fornega uma cépia de seu certificado

Verificamos a data de validade no certificado 65.2%

Conferimos se o escopo é adequado para os produtos e servigos que nds compramos

N3o exigimos certificados de nossos fornecedores

Verificamos se ha marca o logotipo de acreditagdo

69.7%

23.6%

% DE COMPRADORES
(MULTIPLAS RESPOSTAS)




V. OUTROS REQUISITOS ESTABELECIDOS PARA OS FORNECEDORES

Também foi perguntado as organizacdes compradoras acerca
de outras certificagdes que elas exigiam de seus fornecedores
e/ou outros critérios de sele¢ao de fornecedores. A Figura 7
mostraque alS014001 (SGA) é o préximo fator mais importante
apés a I1SO 9oo1, mas com apenas 11% dos compradores
atualmente exigindo certificacdo (embora outros 46% a levem
em consideragao e 24% pretendam fazé-lo no futuro). Apenas
7% dos respondentes exige certificacdo na OHSAS 18001
(SGSST), com outros 43% “levando-a em consideracdo”,
mas ha muito pouco interesse em exigir que os fornecedores

sejam certificados na ISO 50001 (SGEn) ou intencdo de fazé-lo
no futuro. De fato, de acordo com a dltima pesquisa da ISO,
existem apenas oito organiza¢des no Brasil com certificagao
na I1SO 50001 (pesquisa de 2015, com base nos ndmeros
de 31 de dezembro de 2014). A igualdade de géneros e o
respeito pelas pessoas com deficiéncias também sao levados
em consideracao pelos compradores, mas atualmente nao
ha esquema de certificacdo no Brasil para nenhum desses
topicos.

SGA (ISO 14001)

SGSST (OHSAS 18001)

SGEn (ISO 50001)

Critérios de igualdade de géneros

CONSIDERAGOES ADICIONAIS PARA AVALIAGAO
DE FORNECEDORES

Critérios para empregar pessoas com deficiéncias

MEXIGIMOS CERTIFICACAO

IREMOS CONSIDERAR A INCLUSAO NO FUTURO

19.1%

31.5%

61.8%

53.9%

42.7%

LEVAMOS EM CONSIDERACAO, MAS NAO EXIGIMOS CERTIFICACAO
mNAO TEMOS PLANOS PARA CONSIDERA-LO

VI. FAMILIARIDADE DOS COMPRADORES COM A 1SO, A ACREDITACAO E O IAF

Os resultados da pesquisa demonstram que apenas 35%
dos compradores sabiam (corretamente) que a ISO apenas
possui o papel de “desenvolvedora de normas” no esquema
de certificagdo I1SO 9001; 6% delas acreditavam erroneamente
que a ISO publica a norma ISO 9001 e é responsavel por
conduzir a certificacao; e 54% pensavam erradamente que a
ISO publica a norma ISO 9001 e é responsavel por acreditar
0s 0Cs, com os OCs representando a ISO no processo de
certificagdo. Embora essa percepcao seja errada, ela é
muito comum nao s6 no Brasil, como em outros paises onde
pesquisas similares foram realizadas. Isso enfatiza o impacto
da reputacao que a certificagao pode ter na marca da I1SO
(e do Organismo Nacional de Normalizacdo), tanto positivo
quantonegativo.

E interessante observar que 71% dos compradores
pesquisados estavam cientes do papel do Inmetro em termos
de acreditacdo, embora estritamente falando, o Organismo
Nacional de Acreditacdo ndo seja mais o “Inmetro”, mas a
Cgcre, estabelecida como uma diretoria independente do
Inmetro a fim de assegurar sua imparcialidade das outras
atividades do Inmetro — um fato que ndo é bem entendido.
Embora 65% dos respondentes declararam ser capazes de
dizer o nome de pelo menos um organismo de acreditacao
estrangeiro, apenas 30% o fez corretamente. Cerca de 42% dos
compradores disse que havia ouvido falar do IAF e conhecia

H A ISO APENAS PUBLICA A ISO 9001 E
NAO ESTA ENVOLVIDA DIRETAMENTE
NA CERTIFICAGAO

A 1SO PUBLICA A 1SO 9001 E E
RESPONSAVEL POR REALIZAR A
CERTIFICACAO

AISO PUBLICAAISO 9001 E
ACREDITA OCS PARA REALIZAR
A CERTIFICAGAO EM SEU NOME

HNAO SEI

seu papel; 29% disse que ouviu falar do IAF, mas nao sabia o
seu papel, e 29% disse que nunca ouviu falar do IAF.

Este é um resultado preocupante, em particular quando muitos
compradores confiam na certificacao acreditada ISO 9001
para a sele¢ao de seus fornecedores, mas é muito similar as
respostas dadas pelos compradores em pesquisas anteriores
na Asia. Mais uma vez, isso enfatiza a necessidade de uma
maior promoc¢ao e conscientizacao do conceito de acreditacao
e sobre os acordos de reconhecimento mituo do IAF que estao
implantados, a fim de promover o comércio internacional.




VII. CONSCIENTIZACAO DOS COMPRADORES DAS METODOLOGIAS DE AVALIACAO DA CONFORMIDADE

De acordo com a pesquisa, a maioria dos compradores (88%)
disse que conhecia a certificagcdo acreditada, a fim que seus
fornecedores demonstrassem conformidade com a ISO goo1,
e 70% declarou que esse era 0 método que eles usavam.
Embora houvesse um nivel similar de conscientiza¢do sobre
a certificacdo ndo-acreditada, apenas 37% dos respondentes
tinha experiéncia com isso. Entretanto, o método mais
amplamente conhecido de avaliacdo da conformidade, de
longe, continua a ser a auditoria de segunda parte, com 98%
dos respondentes a conhecendo e 79% com experiéncia
nessas auditorias de fornecedor.

Também é possivel observar na Figura 9 que, para aquisi¢des
de alto valor e/ou alto risco, 60% dos respondentes exigiram
que seus fornecedores fossem certificados na ISO goo1,
com 46% conduzindo suas prdprias auditorias (22 parte)
e 38% também levando em considera¢dao a reputagdo e a
experiéncia passada com o fornecedor (eram permitidas
miltiplas respostas). Conforme esperado, as exigéncias para
certificagdao e para realizar auditorias de fornecedores eram
menores para aquisicdes menos criticas ou de menor valor,
nas quais a reputa¢ao do fornecedor e o desempenho passado
eram os critérios dominantes.

Exigindo a certificagdo na
ABNT NBR ISO 9001 25.8%

Realizando auditorias de segunda
parte no fornecedor [u— 15 0%

CRITERIOS DE AVALIAGAO DO FORNECEDOR

Considerando a reputagdo e o

desempenho do fornecedor I 52.3%

Nenhum requisito especifico

_ 19.1%

% DE COMPRADORES (MULTIPLAS RESPOSTAS)
AQUISICOES ALTO VALOR/ALTO RISCO AQUISICOES VALOR MEDIO/RISCO MEDIO

= AQUISICOES VALOR BAIXO/RISCO BAIXO

De maneira similar, os critérios de avaliagdao de produtos e
servigos fornecidos variaram de acordo com a criticidade e/
ou valor da transagao, sendo que a maioria dos compradores
realiza algum tipo de inspecdo de recebimento de produtos
e servicos, independentemente do valor ou da criticidade.
30% disse que, para aquisi¢des criticas e/ou de alto valor,
também realizam atividades de monitoramento e inspecao
nas instalagdes de seus fornecedores.

VIIl. RETROALIMENTACAO DO COMPRADOR SOBRE DESEMPENHO DOS FORNECEDORES

A Figura 10 mostra que para obten¢do de produtos de “alto
valor” e/ou “alto risco”, 47% dos compradores apresentou um
retorno frequente para seus fornecedores sobre 0 desempenho
de seus produtos e servigos; 30% deu retorno apenas
quando tinham uma reclamacgao e 13% sé se solicitado pelo

fornecedor. Para produtos de “baixo valor” e/ou “baixo risco”,
apenas 25% dos compradores forneceu retorno frequente;
40% enviou retorno apenas quando tinha uma reclamacao e
22% s6 quando solicitado pelo fornecedor.

Aquisigbes de alto valor / alto risco

Aquisicdes de valor médio / risco médio

Aquisigdes de valor baixo / risco baixo

BENAO FORNECEMOS FEEDBACK

RECLAMAGAO

APENAS SE RECEBEMOS UMA

47.2%

33.7%

24.7%

% DE COMPRADORES

B NOS FORNECEMOS FEEDBACK
REGULARMENTE

APENAS SE O FORNECEDOR O EXIGIR

IX. NIVEL DE CONFIANCA DO COMPRADOR NOS ORGANISMOS DE CERTIFICACAO 1SO 9001

A Figura 11 apresenta a percepc¢ao global dos compradores em
relacao a credibilidade dos OCs que operam no Brasil para
a ISO g9oo01. 81% dos compradores pesquisados considerou
que era “muito boa” ou “boa”; 18% disse que era “regular”’; e
apenas 1% (um respondente) disse “ruim”.

A Figura 12 apresenta o nivel de satisfacao dos compradores
em relacao aos diversos aspectos de desempenho de seus
fornecedores certificados na ABNT NBR ISO goo1. O mais alto
nivel de satisfacao foi com os processos de comunicacao
e marketing de produtos dos fornecedores, seguido da




qualidade e coeréncia intrinsecas dos produtos e dos servicos
prestados. Em cada caso, cerca de 90% dos respondentes
disse que estava “satisfeito” ou “muito satisfeito”.

A Figura 13 mostra a comparagao entre fornecedores
certificados e ndo-certificados (ou comparando o mesmo
fornecedor antes e depois da certificacdo). Em geral, as
percepcdoes dos compradores sobre seus fornecedores
certificados na I1SO 9oo1 eram mais favoraveis do que
aquelas para fornecedores nao-certificados (ou para o mesmo
fornecedor antes da certificagdo), com cerca de 50 a 60%
declarando que o desempenho dos fornecedores certificados
na I1SO goo1 era “melhor” ou “muito melhor” em todas
as categorias. Entretanto, conforme apontado durante os
workshops com as partes interessadas, a Figura 13 também
pode ser interpretada como significando que cerca de 40%
dos compradores nao percebeu diferenga no desempenho de
seus fornecedores certificados ou ndo, o que é preocupante.

E importante observar que, na mesma linha que os resultados
dos projetos anteriores da UNIDO na Asia, a capacidade
de resposta a reclamagdes também é a principal causa de
insatisfacdo entre compradores no Brasil (consulte a Figura 12).
Assim, convém encorajar 0os OCs a prestarem atenc¢ao especial
nisso ao conduzirem auditorias de supervisao e reavaliagao
em seus clientes certificados. AFigura 12 mostra que enquanto
o desempenho de 53% dos fornecedores certificados foi
“melhor” ou “muito melhor” nessa categoria, 14% declarou
que o desempenho dos fornecedores certificados na ISO 9001
foi “pior” ou “muito pior”. Os motivos para isso ndao estao
claros e convém que sejam melhorinvestigados. Uma possivel
explicacao poderia ser que os fornecedores certificados

1.1%

HFRACA

REGULAR

BOA
EMUITO BOA

possuem um processo mais rigoroso de tratamento de
reclamagdes e nao necessariamente julgam que todas as
reclamacdes dos clientes sejam validas. Esse fato explicaria
parte da insatisfacao quando comparado com fornecedores
nao-certificados, que poderiam aceitar todas as reclamagdes
dos clientes como sendo validas, sem realizar uma analise
detalhada. No contexto do tratamento de reclamagdes de
clientes, parece adequado para as organizacgoes certificadas
fazerem mais uso da diretriz que aborda especificamente este
topico (1ISO 10002:2014 “Guidelines for complaints handling in
organizations”). Entretanto, de acordo com o retorno recebido
durante os workshops realizados na conclusao do projeto, fica
claro que esta norma nao é bem conhecida e é recomendavel
que a ABNT, o Inmetro e a ABRAC empenhem esfor¢os para
promover uma maior conscientiza¢ao dela.

Facilidade de comunicagdo durante o processo de compras

Exatiddo de materiais promocionais e de marketing

Capacidade do fornecedor em “prover regularmente produtos e servigos conformes”

Qualidade intrinseca do produto/servigo fornecido

Servigo ao cliente (cortesia, velocidade, eficacia)

Capacidade de atender aos compromissos de entrega

Capacidade de resposta a reclamagdes
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INSATISFEITO

10%

7%

3%

9%

8%

8%

10%
% DE COMPRADORES

SATISFEITO Hl MUITO SATISFEITO




Facilidade de comunicagdo durante o processo de compras

Exatiddo de materiais promocionais e de marketing

Capacidade do fornecedor em “prover regularmente
produtos e servigos conformes”

Qualidade intrinseca do produto/servigo fornecido

Servigo ao cliente (cortesia, velocidade, eficacia)

Capacidade de atender aos compromissos de entrega

Capacidade de resposta a reclamagdes

MUITO PIOR HEPIOR

QUASE O MESMO

10.2%

10.2%

6.8%

9.1%

6.8%

5%

10.2%

% DE COMPRADORES

MELHOR Hl MUITO MELHOR

X. OPINIOES DOS COMPRADORES SOBRE A NORMA E A CERTIFICACAO ISO 9001

Em geral, os compradores pesquisados tiveram um alto
nivel de satisfagdo com a norma ABNT NBR ISO goo1 (sem
considerar os aspectos de avaliacao da conformidade). 21%
a consideraram uma norma “excelente”, 62% “boa” e 17%
“razoavelmente boa”. Nenhum respondente considerou que a
ABNT NBR ISO goo1 fosse “fraca” ou “muito fraca”.

Em relacdo a certificagdo, a Figura 14 apresenta a confianca do
comprador na capacidade dos fornecedores certificados em
oferecer consistentemente produtos e servi¢os conformes (que
é o principal objetivo declarado da ABNT NBR I1SO 9001). 25%
responderam que a certificagdo na ISO 9oo1 quer dizer que
eles sempre podem confiarem seus fornecedores certificados;
18% declarou que eles poderiam “quase sempre” confiar e a
maioria (53%) disse que eles poderiam confiar nos produtos
e servigos fornecidos pelos fornecedores certificados “com
eventuais exce¢des”. Apenas 4,5% dos respondentes da
pesquisa disse que eles tinham uma confianga insuficiente
em seus fornecedores certificados.

A Figura 15 mostra que 64% dos compradores afirmou que na
sua experiéncia “todos os OCs acreditados que operam no
Brasilsaoigualmentebons” ouque “hadiferencasentreosOCs,
mas as diferengas nao sao grandes”; 12% considerou que ha
uma grande diferenca entre 0os OCs, o0 que gerou preocupacoes
sobre o desempenho dos fornecedores certificados por alguns
0Cs; enquanto 24% daqueles pesquisados ndo tinha base
para fazer uma avaliac¢ao.

E possivel observar na Figura 16 que 62% dos compradores
realizou auditorias de segunda parte em seus fornecedores
certificadosnalSO9001,com,emgeral,55%obtendoresultados

A'1SO 9001 nos oferece muito pouca confianga
em nossos fornecedores certificados

A 1SO 9001 ndo nos oferece nivel suficiente de
confianga em nossos fornecedores certificados

Em geral, a ISO 9001 nos oferece confianca em
nossos fornecedores certificados, mas com
excegdes eventuais

52.8%

A 1SO 9001 quase sempre nos oferece confianga

0,
em nossos fornecedores certificados 18.0%

A 1SO 9001 nos oferece confianca total

e 24.7%
em nossos fornecedores certificados

% DE COMPRADORES

N&o temos dados que nos permitam

23.6%
responder

Todos sdo igualmente bons 27.0%

Existem algumas variagdes, mas nada

muito ruim 37.1%

Percebemos grandes variagdes, que .
nos causam preocupagao

Todos sdo igualmente ruins

% DE COMPRADORES




satisfatorios (sem nado-conformidades ou com algumas nao-
conformidades menores que ndo levaram a se questionar a
credibilidade da certificagdo. Entretanto, 7% dos respondentes
teve algumas “preocupacdes sérias” com a eficacia dos
processos de certificagdo (ao menos uma nao-conformidade
maior constatada durante as auditorias de segunda parte).

A Figura 17 mostra que 69% dos respondentes jamais sentiu a
necessidade de reclamar de seus fornecedores aos OC. 20%
nao sabia que era possivel fazé-lo e 8% teriam gostado de
reclamar, mas ndo sabiam como. Dos 3% (3 compradores) que
reclamaram, dois estavam satisfeitos com o modo pelo qual
sua reclamacao foi tratada e um deles nado estava satisfeito.

De maneira semelhante, a Figura 18 ilustra que 74% dos
compradores disse que eles sabiam que poderiam reclamar
ao OA sobre o desempenho de um OC e/ou de seus clientes
certificados, mas ndo tinham necessidade de fazé-lo. 18%
ndo sabia que era possivel fazé-lo e 6% teriam gostado de
reclamar, mas ndo sabiam como. Dos 2% (2 compradores) que
reclamaram, um estava satisfeito com o modo pelo qual sua
reclamacao foi tratada e um deles ndo estava satisfeito.

N&o temos realizado auditorias de segunda
g 38.2%
parte em nossos fornecedores certificados

Os resultados levantaram sérias
preocupagdes sobre a eficacia - 6.7%
do processo de certificagdo

Resultados geralmente satisfatdrios _ 25.8%
% DE COMPRADORES

Encontramos problemas isolados que nio
nos levaram a questionar a eficacia do
processo de certificagdo

Portanto, recomenda-se promover mais amplamente o guia da
ISO “ISO 9001 — What does it mean in the Supply Chain?” e sua
traducdo em portugués (disponivel no site da web da ABNT/
CB-25), a fim de estimular um melhor retorno das organizac¢des
de compra aos seus fornecedores e, conforme necessario, aos
seus respectivos OCs e OAs.

N&o sabiamos que poderiamos reclamar
20.2%
com o OC de nossos fornecedores
Teriamos gostado de reclamar, mas ndo
sabiamos como fazé-lo

Sabemos que temos essa opgao, 68.5%

. 270

mas nunca precisamos reclamar

Nos reclamamos e ndo ficamos satisfeitos
com o resultado

Nés reclamamos e ficamos satisfeitos com
o resultado
% DE COMPRADORES
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. /0
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RESULTADOS DA

PESQUISA DE

ORGANIZACOES CERTIFICADAS

NA SO 9001

Esta pesquisa pela web estava aberta a todas as organizagoes
certificadas na ABNT NBR ISO 9001 no Brasil. Foram utilizados
questionarios para pesquisar as organizacdes certificadas
sobre suas razdes de buscar a certificagdo, a experiéncia na
implementa¢ao da ISO goo1 e a satisfacdao com os resultados
de ter implementado seu SGQ (incluindo o processo de
certificacdo), entre outros temas.

I. DEMOGRAFIA DAS ORGANIZACOES CERTIFICADAS

As Figuras 19 e 20 mostram que os respondentes da pesquisa
eram provenientes de uma boa distribuicdao de setores de
negbcios e organiza¢des de todos os tamanhos. 81% dos

Esta pesquisa foi realizada entre janeiro e margo de 2015.
As organizacdes certificadas preencheram os questionarios
por sua livre e espontanea vontade e houve uma boa taxa de
resposta (1206 participantes), embora diversas organizacoes
tenham deixado alguns itens em branco.

respondentes eram empresas nacionais brasileiras e 19%
eram filiais de organiza¢des multinacionais maiores.
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E possivel ver nas Figuras 21 e 22 que, em geral,
aproximadamente 30% de todos os empregados nas
organiza¢des respondentes sdao mulheres, para todos os
tamanhosdeorganiza¢des,comumaporcentagemligeiramente
maior ocupando posi¢des de geréncia. E encorajador, pois
demonstra que osobstaculos a promo¢ao de empregados
femininos dentro das organizagbes vem diminuindo.

MULHER
HHOMEM
{
67.0% 69.3% 69.9% ZSt P 65.8%

1A49 50A99 100 A 199 200 A399 400 A 599 2600
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mHOMEM
72.4% 9
62.9% 703% 64.4%

1A4 5A9 10A19 20A39 240

NUMERO DE CARGOS GERENCIAIS

Il. DURACAO DA CERTIFICACAO I1SO 9001 DAS ORGANIZAGCOES

A Figura 23 apresenta hd quanto tempo as organizacdes
respondentes estdo certificadas na 1ISO 9oo01. A distribuigcao
foi quase igual entre organiza¢des certificadas por mais de
10 anos (28%); organizagdes certificadas entre 4 e 10 anos
(39%) e aquelas certificadas por menos de trés anos (33%), ou
seja, que ainda nao tinham completado um ciclo completo de
certificacao ou passado por uma auditoria de recertificagao.

HO0A3ANOS

4 A 10 ANOS
MAIS DE 10 ANOS

I1l. MOTIVOS PARA AS ORGANIZACOES BUSCAREM CERTIFICACAO

Esta pesquisa abordou os principais motivos para as
organizacdes implementarem um SGQ com base na ABNT
NBRISO 9o01ebuscarema certificagdo (verfigura24). Como
mostra a figura, o motivo mais importante apresentado foi
para “melhoria interna”, seguido de “objetivo corporativo
ou da alta dire¢ao”, o que nao mudou ao longo dos anos.

Pressao do cliente, capacidade de participar em licitacdes
e vantagem competitiva também foram consideradas
importantes, embora os respondentes da pesquisa nao
dessem muita importancia a capacidade de participar em
mercados internacionais.




Oa3anos

TEMPO DE CERTIFICADO

% DE ORGANIZAGOES CERTIFICADAS NA 1SO 9001

4a 10 anos 28.7%
Mais de 10 anos 28.0%

13.6% I
19.8% l

13 mesesa 2 anos 22.2%

Mais de 10 anos 42a10anos 0a3anos
M Melhoria interna 28.0% 28.7% 34.5%
Objetivo corporativo ou da alta diregdo 24.2% 21.6% 24.6%
Pressdo do cliente/ requisito em edital 23.0% 26.5% 23.1%
M Vantagem competitiva 19.8% 15.7% 13.6%
Outro 0.6% 2.6% 2.2%
W Acesso a mercados internacionais 3.5% 1.9% 1.0%
M Marketing 0.9% 3.0% 1.0%
IV. TEMPO PARA IMPLEMENTAR O SISTEMA E OBTER A CERTIFICACAO
Conformeapresentado na Figura 25,amaioria das organizagoes
(52%) levou entre 7 meses e um ano para implementar seu SGQ 100%
e obter certificacdao na ISO 9001 e 27% levou mais de um ano. E ooy
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Conforme apresentado na Figura 26, recentemente a
porcentagem de organiza¢des que levou 6 meses ou menos
para obter a certificagdo aumentou. Pode haver muitos
motivos legitimos para isso, por exemplo, uma empresa

subsidiaria de uma organizacao maior que ja esta certificada
ou uma organizacao com uma filosofia madura da qualidade.
Contudo, é uma preocupacdo e recomenda-se que os OCs
prestem atencdo especial a auditoria inicial das organizacdes
que declaram ter implementado seu sistema em 3 meses ou
menos. Essa informagao poderia ser solicitada como parte do
processo de anélise critica do contrato do OC.




V. USO DE CONSULTORES

Em geral, 88% dos respondentes da pesquisa optaram por usar
servicos de consultoria para ajuda-los com a implementagao
inicial de seu SGQ e 44% disse que o uso continuado da
consultoria os ajuda a se manter em conformidade com a ISO
9001. Conforme apresentado nas Figuras 27 e 28, o uso de
consultores paraaimplementagdo do SGQ é mais pronunciado
em PMEs e, do mesmo modo, para a manutenc¢do do sistema
apos a certificagao inicial.
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A Figura 29 prové detalhes de como os consultores foram
usados e para quais atividades. E possivel ver que, para as
fases iniciais de implementacao, os consultores foram usados
principalmente para auxiliar as organiza¢oes a desenvolverem
sua politica da qualidade, o manual da qualidade, os
procedimentos do sistema e os operacionais e as instrugdes
de trabalho. Entretanto, para uma pequena porcentagem dos
casos, o consultor realmente preparou esses documentos
para a organizacao e 18% das organiza¢bes que usaram

Preparagdo da politica da qualidade

Preparagdo do Manual da Qualidade

Preparagdo de fluxogramas de processos/ 1
procedimentos de sistema

Preparag3o de procedimentos detalhados de operagio/
instrugBes de trabalho

Treinamento de conscientizagdo dos empregados

Treinamento de auditores internos

ATIVIDADE

Realizagdo de auditorias internas

Anélise critica pela administragdo

Selegdo do organismo de certificagdo

Negociagdo do contrato com o OC

Coordenagdo de atividades durante a auditoria do OC
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um consultor disseram que ele tinha escrito seu manual da
qualidade para elas. Na realidade, isso ndo esta errado, mas
ndo ajuda a induzir um sentido de “propriedade” do sistema
de gestao da qualidade pelo préprio pessoal da organizagao.

Como seria de se esperar, 0s consultores foram muito usados
para aumentar a conscientizacao dos empregados e para
capacitacao dos auditores internos e 43% das organizagdes
respondentes usaram o0s consultores para conduzir as
auditorias internas em nome deles.

Embora a maioria dos 20% dos respondentes tenha realizado
sua analise critica pela dire¢do sem qualquer envolvimento
de seu consultor e outros 71% tenham usado o consultor para
fornecer entradas, é preocupante ver que 7% respondeu que o
consultor “fez a analise critica pela direcao para eles”. A se¢do
5.6.1 da ABNT NBR ISO 9001 é muito clara — “A Alta Direcdo
deve analisar criticamente o sistema de gestdao da qualidade

8.4%
18.1%
14.7%
.9%
31.9%
53.5%
43.1%
9.3%

.4%

.2%

° ©
i

10.8%
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CONSULTOR SO ACONSELHOU B CONSULTOR REALIZOU ESTA ATIVIDADE




da organizac¢ao, a intervalos planejados, a fim de assegurar
sua pertinéncia, adequagdo e eficacia continuas” — e isso
nao é algo que possa ser delegado a um consultor. Também
é motivo de preocupacdo que cerca de 10% das organiza¢des
responderam que o consultor selecionou o organismo de
certificacdo em nome delas e coordenou as atividades durante
a auditoria inicial do OC.

A Figura 30 mostra que 34% dos respondentes estavam
“muito satisfeitos” com os servicos prestados por seu
consultor e outros 61% estavam “satisfeitos”. Entretanto, 5%
dos respondentes estavam insatisfeitos, sendo 1% “muito
insatisfeitos”.

Alguns motivos dados por aqueles que estavam insatisfeitos
incluiram:

“Nosso sistema foi implementado “copiando” de outra organizagao,
0 que ndo refletiu nossa propria realidade. Isso criou muitos
problemas quando tentamos adaptd-lo para nossa real situagdo.”

“O consultor estava trabalhando com diversos clientes diferentes e
ndo nos deu suficiente aten¢do.”

“Os consultores implementaram um sistema que nos tornava
dependentes deles para quase tudo.”

“Incapacidade para explicar clara e objetivamente os requisitos da
ABNT NBR ISO 9001.”

“Os consultores usaram um conjunto proforma de documentos para
todas as empresas onde estavam prestando servigos.”

“O consultor forneceu as explicacbes necessdrias, mas o sistema
ndo se adequou ao contexto e cultura de nossa empresa. Tivemos
que contratar outro consultor para nos ajudar em nossas auditorias
internas e para adaptar o sistema conforme nossas necessidades.”

“O consultor criou uma cultura onde os procedimentos eram
responsabilidade do departamento da qualidade e ndo da
organizag¢do como um todo.”

“O consultor usou uma metodologia muito complicada, com
documentos preparados anteriormente que, na maioria dos casos,

ndo eram adequados para nossas necessidades. Ele era bem
informado, mas usou uma linguagem impossivel de ser entendida
por nossos empregados, o que gerou muita insatisfacdo.”

“Ele nos deixou com um sistema muito burocrdtico e pesado.”

... e muitas reclamacoes semelhantes.

Espera-se que os consultores que lerem este relatério tomem
conhecimento dessas preocupacdes. Essas observacoes
também reforcam a necessidade da ABNT, Inmetro, ABRAC,
SEBRAE e outros de assegurarem a promo¢ao em tempo
adequado de normas tais como a ABNT NBR ISO 10019 -
“Diretrizes para a selecao de consultores de sistemas de
gestdo da qualidade e uso de seus servi¢os” (e documentos
similares desenvolvidos localmente no Brasil). A fim de
serem eficazes, estas diretrizes precisam estar disponiveis
para as organizacdes antes de comecarem a implementacao
de seu SGQ - uma possibilidade seria usar os canais de
comunicacao disponiveis mediante associacdes de inddstria
e federagdes. Os proprios consultores também poderiam
achar (til conscientizar clientes potenciais sobre o contelido
dessa diretriz, a fim de ajuda-los a fazerem uma escolha
fundamentada.

B MUITO INSATISFEITO
INSATISFEITO
SATISFEITO

H MUITO SATISFEITO

VI. IMPACTO ECONOMICO E RETORNO DO INVESTIMENTO

Foi impossivel extrair dados significativos da pergunta
na pesquisa sobre os custos reais de implementacdo e
certificacdo, devido ao tamanho e complexidade muito amplos
das organizacdes envolvidas, a taxa de inflacdo variada
ao longo dos anos, ao tempo decorrido desde que muitos
obtiveram a certificacdo e a auséncia de registros confidveis
para levar em consideracao custos internos, tais como tempo
do empregado gasto durante a implementacdo e capacitacao
no local de trabalho. Entretanto, houve um resultado muito
importante e encorajadora uma pergunta mais geral. Dos 1206
respondentes, a Figura 31 mostra que mais de 98% respondeu
que, independente do montante que eles investiram, eles
consideraram que o retorno sobre o investimento foi “Bom”
(73%) ou “Muito bom” (26%). Menos de 2% considerou que
a implementac¢do da 1SO 9001 ndo foi um bom investimento.

0.4%

H MUITO RUIM

RUIM

BOM

H MUITO BOM




VII. UTILIZACAO DE OUTRAS NORMAS DE SISTEMA DE GESTAO

Conforme apresentado na Figura 32, 15% das organizagoes
que responderam a pesquisa também estavam certificadas
na IS0 14001 (para SGA); e 8% para OHSAS 18001 (SGSST),
com outros 41% e 32% respectivamente implementando
ou pretendendo implementar esses sistemas. Muito pouco
interesse foi mostrado nas outras normas mencionadas na
pesquisa (ABNT NBR 16001) para Responsabilidade Social;
ABNT NBR ISO 27001 (Seguranca da Informagdo) e ABNT
NBR ISO 50001 (Gestdo de Energia)). As outras certificacbes
mencionadas pelos respondentes incluiram diversas
certificacdes de produtos, certificacdes em normas especificas
de setores como ISO/TS 16949 (para o setorautomotivo), ABNT
NBR ISO 22000 (setor de alimentos) e ABNT NBR ISO 13485
(dispositivos médicos), assim como o programa brasileiro de
certificacao PBQP-H para o setor da construcao.

A pesquisa atual confirmou os resultados de pesquisas
anteriores na Asia, onde, mesmo entre empresas certificadas
na I1SO 9001, ha pouco uso da norma orientativa 1ISO 9004
(“Gestao para o sucesso sustentado de uma organizagao —
Uma abordagem da gestdo da qualidade”). Pode ser visto
na Figura 33 que apenas 23% dos respondentes disseram

OUVI FALAR, MAS NAO
A USO

NUNCA OUVI FALAR

B CONHECO E USO

que eles “conhecem e usam” a ABNT NBR ISO 9004; 45%
declarou que eles conheciam a norma, mas nao a usavam, e
32% dos respondentes desconheciam a existéncia da norma.
Recomenda-se uma maior promog¢ao do uso da ABNT NBR ISO
9004 como meio de aperfeicoar a eficiéncia organizacional e
obter um sucesso duradouro a longo prazo.

SGEn (SO 50001)

OUTRAS NORMAS DE SISTEMA DE GESTAO
L

SGSI (1SO 27001) |

RS (ABNT NBR 16001)

SGSST (OHSAS 18001)

SGA (ISO 14001)

Outras

93.5%
88.0%
771.1%

81.0%

60.4%
44.4%

SGSST RS (ABNT SGEn

Outras Sffogi;) (OHSAS NBR 5‘237558;0 (150
18001) 16001) 50001)

M J3 certificado 9.0% 14.8% 8.0% 0.3% 0.6% 0.3%
Em implementag3o, mas ainda ndo 3.9% 5.5% 4.6% 1.4% 0.7% 0.5%
Pretende implementar no futuro 6.1% 35.4% 27.0% 21.1% 10.8% 5.6%
M Sem planos para implementar 81.0% 44.4% 60.4% 77.1% 88.0% 93.5%
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VIIl. SELECAO DE OC PELAS ORGANIZAGOES CERTIFICADAS ABNT NBR IS0 9001

Conforme apresentado na Figura 34, mais de 50% dos
respondentes sao certificados por uma filial local de um
organismo de certificacdo estrangeiro; 37% por um OC local
(brasileiro) e 5% por uma franquia local de um OC estrangeiro.

Aproximadamente 18% dos respondentes também afirmaram
que eles fizeram transferéncia para outro OC em algum
momento durante a histéria de sua certificacao.




Alinhado com os resultados da pesquisa das organizagdes
compradoras, as empresas certificadas na 1SO 9001 nao
possuiam um alto nivel de conhecimento sobre o IAF ou
sobre o papel da acreditacao. Apenas 44% puderam nomear
corretamente o OA sob cuja acreditacdo seu préprio certificado
foi emitido. 29% nao sabia e 0s 27% restantes confundiram o
OA com 0 OC ou com uma Associacao de OCs. Entretanto, 52%
foram capazes de nomear o Inmetro (estritamente falando,
agora Cgcre) como o OA nacional para o Brasil. Cerca de 25%
das organizacdes certificadas ouviu falar do IAF e declarou
saber o que ele faz. 27% ouviu falar dele, mas ndo sabia o que
ele faz, e 48% nunca ouviu falar do IAF.

HFRANQUEADO DE UM OC
ESTRANGEIRO

NAO SEI

OC BRASILEIRO

EFILIAL BRASILEIRA DE UM OC
ESTRANGEIRO

IX. COMUNICAGCAO COM 0OS OCS ANTES DE UMA AUDITORIA INICIAL

De acordo com a pesquisa, o contato com os OCs antes da
auditoria inicial, em geral era feito por telefone ou email
(82% do total), e/ou nas empresas (30%) para discussoes
presenciais (ver Figura 35). Uma porcentagem relativamente
alta de organizacdes (45%) passou por uma preauditoria
antes de contratar formalmente o OC.

COMUNICAGCAO COM O OC ANTES DA AUDITORIA INICIAL

0O OC forneceu treinamento na empresa

X. CRITERIOS PARA A SELECAO DE OC

A Figura 36 apresenta o nivel de concordancia das empresas
certificadas com uma série de afirmacdes referentes aos
critérios que usaram ao selecionar seu OC. E possivel observar
que é dada alta importancia a acreditagdo e, especificamente,
a acreditacdo nacional (pela Cgcre) e também aos OCs
com uma reputagdo internacional. De menor importancia

Contato por telefone ou e-mail para discutir o processo de certificagdo

O OC realizou uma pré-auditoria

Reunido nas instalagbes da organizagdo para discutir o processo de certificagdo

Todos os contatos foram feitos entre o OC e o consultor

O OC realizou as auditorias internas da organizagdo

Foi perturbador ver que 8% dos respondentes nao tinha
nenhum contato direto com o OC (todos os contatos foram
feitos pelo consultor) e 6% dos respondentes mencionou que
seu OC realizou auditorias internas em seu nome (o que nao
é aceitdvel, de acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 17021:2011,
Clausula 5.2.6).

81.9%

3.7%

% DE ORGANIZACOES CERTIFICADAS NA 1SO 9001 (RESPOSTAS MULTIPLAS PERMITIDAS)

é a acreditacdo por um OA estrangeiro ou por um membro
signatario do MLA do IAF. Os respondentes discordam que o
preco seja o principal fator na sua sele¢ao do OC ou que eles
tenham escolhido os OCs com reputacdao de serem menos
rigorosos.




O OC forneceu treinamento na empresa

Conferimos qual OC tinha a melhor reputagdo em nosso setor industrial

Foi importante para o OC possuir uma reputagdo internacional 12.4%

Foi importante para o OC ter acreditagdo(Ges) estrangeira(s)

Foi importante para o OC ser acreditado por um OA signatario do

MLA do IAF 2454

Levamos em consideragdo recomendagdes de nossos principais clientes

Escolhemos o OC mais barato

N3o tivemos participagdo — o consultor escolheu o OC para nds

Escolhemos o OC porque ouvimos que eles eram os mais faceis

N3o importava se o OC era acreditado ou ndo
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Figura 36. Critérios usados pelas organizacdes certificadas na 150 9001 para o processo de selecao do 0C

XI1. PROCESSO DE AUDITORIAS INICIAIS

Em relacdo as auditorias iniciais, foi solicitado aos
respondentes que quantificassem seu grau de concordancia
ou discordancia referente as seguintes afirmacdes (ver Figura
37). Os resultados constatam que, em geral, as opinides
sobre o profissionalismo e a imparcialidade dos auditores
eram boas, assim como era bom o conhecimento do setor
econdmico especifico dos auditados. Novamente, em termos
gerais, 0s respondentes disseram que os auditores estavam

interessados em observar os processos da organiza¢do
e eram capazes de identificar pontos fracos no SGQ. As
auditorias foram desafiadoras e ndo muito faceis. Houve
alguma discordancia sobre se os auditores gastaram ou nao
tempo suficiente auditando a alta direcao, mas, em geral, as
organiza¢des nao consideraram que os auditores passaram
muito tempo no escritério do representante da direcao ou
apenas olhando a documentacao.

Os auditores foram profissionais e competentes

O processo de auditoria foi justo e imparcial

Os auditores mostraram um entendimento claro de nosso negécio e nossos
processos

Os auditores foram capazes de identificar os pontos fracos em nosso sistema
e levantar NCs apropriadas

Os auditores estavam muito interessados em observar nossos processos e
conversar com os envolvidos

Os auditores despenderam tempo suficiente com nossa alta dire¢do

O processo de auditoria foi desafiador

Os auditores nos aconselharam sobre como resolver os problemas que
constatarama nossa documentagdo

A auditoria foi muito facilque constataram 27.8%

Os auditores passaram a maior parte de seu tempo apenas olhando a nossa
documentagdo

Nosso consultor respondeu a maioria das perguntas do auditor

Os auditores raramente saiam do escritério do RD

EDISCORDO MUITO
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Figura 37. Percepcdes das organizades certificadas sobre a auditoria inicial




XIl. AUDITORIAS DE SUPERVISAO

Segundo as respostas da pesquisa, 83% das organizagdes
disseram que as auditorias de supervisao foram realizadas
anualmente, 15% a cada 6 meses e, uma pequena porcentagem
(<1%) disse que a cada 9 meses, ou seja, dentro do ciclo de
certificacdo de trés anos, haveria uma auditoria inicial ou de
recertificacdo e trés auditorias de supervisao.

A ABNT NBR 17021:2011 requer que o OC realize, pelo menos,
uma auditoria de supervisao por ano. Embora nao seja
frequente, menos de 1% das organiza¢des disse que suas
auditorias de supervisdao foram conduzidas menos do que
uma vez por ano. Essa situagao poderia ser um resultado
da amostragem de multisite, que nao requer uma auditoria

As auditorias de supervisdo nos encorajam a aperfeigoar nosso sistemal

Auditorias de supervisdo ajudam a assegurar que nosso SGQ continua a
atender aos requisitos da 1ISO 9001

Nossa certificagdo continua a agregar valor em termos do
investimento feito

As auditorias de supervisdo sdo muito Uteis

Nos achamos o relatério da auditoria de supervisdo muito Util

Nosso OC sempre usa o(s) mesmo(s) auditor(es) para as auditorias de
supervisdo

As auditorias de supervisdo focam somente na documentagdo

Os auditores nunca levantam NCs durante auditorias de supervisdo

EDISCORDO MUITO

41.5%

anual de supervisdao em cada local, mas este ponto nao foi
verificado. Referente ao processo de auditoria de supervisao,
as organizacdes certificadas forneceram seu nivel de
concordancia ou discordancia para uma série de afirmagdes.
Os resultados foram muito bons e estdo apresentados na
Figura 38. Houve um forte consenso que as auditorias de
supervisdo eram (teis, asseguravam conformidade continua
com a ISO goo1, encorajavam a melhoria continua do SGQ e
continuam agregando valor em termos de investimento feito.
Os respondentes discordaram que as auditorias de supervisao
focavam puramente na documenta¢do ou que os auditores
nunca constatavam nao-conformidades.

60.0%
59.6%
58.6%
57.6%

47.9%

5.8%
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XIll. COMENTARIOS GERAIS SOBRE O PROCESSO DE CERTIFICACAO

A Figura 39 mostra que, em termos gerais, as organizagoes
certificadas confirmaram que a certificagdao ISO goo1 foi
um bom investimento, ajudou a melhorar o0 modo como
elas trabalham, atendeu aos objetivos organizacionais
e proporcionou mais confianca na capacidade delas de
fornecerem continuamente produtos e servicos conformes
para seus clientes. A implementacdo e a certificacdao
também promoveu um melhor entendimento dos processos
da organizagdo e reduziu o retrabalho e o desperdicio. Os
respondentes ndo consideram que a ISO 9oo1 introduziu
muita burocracia em suas organiza¢des. Mas, enquanto 83%
concordaram que, ao avaliar fornecedores potenciais, seus
clientes lhe deram crédito por serem certificados, e 72%
concordaram que eles podem obter mais negbcios, isso nao
necessariamentefoi transformado em maiores precos.

Os seguintes itens consistem de uma sele¢ao de comentarios
especificos recebidos:

“A implementagcao da ABNT NBR ISO 9oo1 foi bem vinda em nossa
organizacdo e aperfeicoou a qualidade de nosso produto. Somos
capazes de transmitir mais confianga para nossos clientes.”

“Em termos gerais, o sistema agregou valor para nos e, portanto,
valeu cada centavo que investimos nele.”

“A certificacdo nalSO 9001 nos mostrou como monitorar e aperfeicoar
nossos processos, mas nossos clientes ainda questionam o valor da
certificagdo. Nés ndo somos escolhidos como fornecedores porque
somos certificados, mas com base no preco. A certificagdo pode
abrir portas para nés, mas ainda percebemos uma falta de lealdade
de nossos clientes que, nas condi¢cdes atuais do mercado, ainda
compram produtos mais baratos de fornecedores sem nenhuma
certificacao ou qualificagcdo”.




“Temos que realmente agradecer (nosso OC), porque cada auditoria
nos proporciona oportunidades de aprendizagem e nos estimula a
melhorar.”

“A implementagdo da ISO 9001, junto com outras iniciativas como a
ISO 14001, nos ajuda a manter nossa competitividade e aperfeicoa
continuamente nossos processos.”

“A ISO 9001 pode trazer muitos beneficios, desde que seja
devidamente implementada por toda a organiza¢do. As empresas
que buscam certificagdo, contratando consultores para trabalharem
para eles, sem o comprometimento da alta dire¢do, ndo conseguem
resultados, exceto um “certificado na parede”, levando a perda da
credibilidade da I1SO 9001.”

“Iniciamos o processo de uma maneira muito pesada, burocrdtica
e restritiva, usando um consultor que sé possuia experiéncia com
organizacbes de grande porte ou empresas estrangeiras. Em
seguida, comecamos a entrar em contato com outras PME que foram
certificadas e, consequentemente, nés escolhemos (nosso OC atual).
Percebemos que ndo precisa ser burocrdtico e o custo pode ser bem
baixo. Perdemos muito tempo no inicio!”

“E importante esclarecer que somos uma organizacdo do governo,
sujeita a Lei n® 8666, assim, temos que selecionar o OC com base em
licitacdes publicas. Temos que ter certeza de que os documentos da
licitacdo nos oferecem todos os critérios necessdrios para confiar no
0C; em seguida, ganha o OC com o menor pre¢o.”

Em geral, a implementagdo de nosso SGQ e
a certificagdo na ISO 9001 foram bons investimentos

A certificagdo 1SO 9001 nos ajudou a melhorar nossa maneira de trabalho

Nossa alta diregdo esteve totalmente comprometida com a implementagdo
da I1SO 9001

A certificagdo 1SO 9001 nos deu mais confianga em nossa capacidade de produzir
produtos e servigos conformes

Nds obtivemos beneficios significativos com a implementagdo de nosso SGQ e
a certificagdo na ISO 9001

A certificagdo na 1SO 9001 nos ajudou a alcangar nossos objetivos

Entendemos nossos processos muito melhor como resultado da implementagdo
e certificagdo na 1SO 9001

A 1SO 9001 nos ajuda a focar na redugdo continua do retrabalho interno e
desperdicio

Nunca consideramos seriamente cancelar nossa certificagdo, por nossa propria
iniciativa

Nossos clientes nos ddo valor a nossa certificagdo 1SO 9001 ao escolherem seus
fornecedores

Obtivemos mais negdcios como resultado da certificagdo 1SO 9001

Nunca consideramos seriamente trocar nosso OC

A certificagdo 1SO 9001 reduziu o nimero de auditorias que recebemos de nossos
clientes

Podemos obter um prego melhor para nossos produtos, como resultado da
certificagdo ISO 9001

A 1SO 9001 exige que produzamos muita documentagdo desnecessaria

mDISCORDO MUITO

“Infelizmente, em geral, o cliente ndo percebe que a certificacdo
agrega valor. Este é um dos principais obstdculos que precisa ser
superado. Além disso, como ndo entendem os aspectos técnicos do
sistema, a alta diregcdo a considera como um “mal necessdrio” e ndo
como um investimento. Esse fato pode ser muito desmotivador para
os profissionais da qualidade.”

“Convém que a certificacdo na ISO 9oo1 torne-se uma parte integral
da relacdo comercial entre empresas, clientes e outras partes
interessadas, a fim de que possamos promover juntos a melhoria
continua.”

“Um dos fatores mais importantes é a competéncia do auditor. Alguns
agregam valor, mas outros ndo — antigamente nés tinhamos um
auditor que nunca constatava ndo-conformidades e nosso sistema
deteriorava. Agora temos um auditor diferente e estamos muito mais
satisfeitos, mesmo recebendo mais ndo-conformidades!”

2%
0%
60.0%
48.5%
50.4%
45.2%
44.4%
40.5%
54.0%
41.0%
28.4%
30.8%
22.9%

8.9%
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“Um dos fatores
mais importantes é a
competéncia do auditor.
Alguns agregam valor, mas

outros ndo — antigamente nés "
tinhamos um auditor que nunca A 150 9oo1 pode trazer
constatava ndo-conformidades e muitos beneficios, desde que
nosso sistema deteriorava. Agora seja devidamente implementada

temos um auditor diferente e por toda a organizagdo. As empresas

estamos muito mais satisfeitos, que buscam certificagdo, contratando
mesmo recebendo mais consultores para trabalharem para eles,
ndo-conformidades!”

sem o comprometimento da alta diregdo, “Convém que a
“A implementacdo ndo conseguem resultados, exceto um certificagdo na 1ISO 9001
da IS0 9oo1, junto com “certificado na parede”, levando a torne-se uma parte integral
outras iniciativas como a ISO perda da credibilidade da ISO da relagdo comercial entre
14001, nos ajuda a manter

“A implementacdo ” : “Em termos
nossa competitividade e da ABNT NBR IS0 9001 9oo01. empresas, clientes e outras
aperfeicoa continuamente

. . partes interessadas, a fim de gerais, o sistema

nossos processos.” foi bem vinda em nossa que possamos promover agregou valor para
organizacdo e aperfeicoou a juntos a melhoria nos e, portanto, valeu
qualidade de nosso produto. “A certificacdo na continua.” cada centavo que

1SO 9001 nos mostrou como investimos nele.”
mais confianga para monitorar e aperfeicoar nossos

nossos clientes.” processos, mas nossos clientes ainda
questionam o valor da certificacdo. Nos nao “f importante esclarecer
somos escolhidos como fornecedores porque que somos uma organizacdo
somos certificados, mas com base no preco. A do governo, sujeita d Lei n° 8666
certificacdo pode abrir portas para nés, mas assim tem;s que selecionar o OC’
ainda percebemos uma falta de lealdade de - l;ase em licitacdes pablicas.
nossos clientes que, nas condi¢des atuais Temos que ter certeza de que os
do mercado, ainda compram produtos

Somos capazes de transmitir

: documentos da licitagdo nos oferecem

mais baratos de f Or,",eceqores todos os critérios necessdrios para

e "e"h“”fa, Cerf'ﬁf,agao od confiar no OC; em seguida, ganha
S, 0 OC com o menor pre¢o.”

“Temos

que realmente “Infelizmente, em geral,
agradecer

o cliente ndo percebe que a
(nosso 00), (IR certificacdo agrega valor. Este é
i audltqrra um dos principais obstdculos que
nos proporciona : T
oportunidades de precisa ser superado. Além d/s§o, como
aprendizagem e ndo entendem os aspectos técnicos
nos estimula a do sistema, a alta dire¢do a considera
melhorar.” como um “mal necessdrio” e ndo como
um investimento. Esse fato pode
ser muito desmotivador para os
“Iniciamos o profissionais da qualidade.”
processo de uma maneira
muito pesada, burocrdtica e
restritiva, usando um consultor
que s6 possuia experiéncia com
organizagées de grande porte ou
empresas estrangeiras. Em seguida,
comegamos a entrar em contato com
outras PME que foram certificadas e,
consequentemente, nos escolhemos
(nosso OC atual). Percebemos que ndo
precisa ser burocrdtico e o custo
pode ser bem baixo. Perdemos
muito tempo no inicio!”
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SITAS DE "ACOMPANHAMENTO
MERCADO" EM ORGANIZACOES

CERTIFICADAS NA |SO 3001

PLANEJAMENTO DA VISITA

Durante as etapas de planejamento, os seguintes fatores
afetaram a evolu¢do do projeto e o critério de amostragem
usado:

Ha uma diferenca significativa no nimero de certificados
ABNT NBR ISO 9001 no Brasil relatados pela pesquisa
da I1SO de 2015 (http://www.iso.org/iso/iso-survey), em
relacdo ao fornecido pelo Inmetro (www.certifig.inmetro.
gov.br/). A Pesquisa da ISO relata que o Brasil possuia
18.201 certificados ao final de 2014 (abaixo dos 22.128 do
ano anterior, devido a algumas fontes de dados que nao
contribuiram para a Gltima pesquisa). Esse resultado é
comparado com um total de 11.459 certificados relatados
pelo Inmetro, em relagdo aos certificados reconhecidos
sob o SBAC (Sistema Brasileiro para Avaliacdo da
Conformidade). Atribuimos essas diferencas a dois fatores:

- Certificados emitidos por OCs que ndo fazem parte do
SBAC (ou seja, sob acreditagdes estrangeiras), relatados
para a ISO, mas nao para o Inmetro;

- Inconsisténcias gerais nas duas metodologias de
contagem.

Houve uma grande dificuldade para obtencdao de
informacgdes precisas sobre as organizagoes que foram
certificadas na I1SO 9oo1 no Brasil, especificamente no
caso de certificados emitidos por OCs sob a acreditagao
de organismos de acreditagao estrangeiros. Na época em
que a pesquisa foi realizada, a ISO/IEC 17021:2011 era a
versao aplicavel da norma que os OCs deveriam atender
para serem acreditados, mas o requisito nessa norma para
todos 0s OCs “manterem e tornarem acessivelao piblico ou
fornecerem quando solicitado uma lista das certificagdes
validas” estava sendo ignorado por muitos OCs e ndo estava
sendo imposto por seus OAs. Agora a nova revisao 2015 da
norma eliminou esse requisito, o que certamente ird reduzir
a transparéncia da certificagdo acreditada e dificultar ainda
mais futuras pesquisas deste tipo.

Portanto, decidiu-se limitar a amostragem para as
organiza¢des que possuiam certificados na ABNT NBR 1SO
9001 emitidos por OCs acreditados pela Cgcre dentro do
SBAC, a fim de validar a “metodologia de acompanhamento
de mercado”. Mesmo assim, ainda houve uma dificuldade

consideravel em obter informagdes de alguns dos OCs
acreditados, apesar do encorajamento dado pela ABRAC e
pelo Inmetro.

Esta falta geral de informagdes confidveis sobre o nimero
e detalhes das organizagdes certificadas no Brasil é um
topico que merece mais discussdao entre as diversas
partes envolvidas, pois prejudica a confianca do publico
na certificacdo. De acordo com a ISO/IEC 17021-1:2015,
“O objetivo geral da certificacao é proporcionar confianca
a todas as partes de que um sistema de gestdo atende a
requisitos especificos. O valor da certificacdo é o grau de
confianca publica estabelecida por meio de uma avaliagao
competente e imparcial, realizada por uma terceira-parte.”
A iniciativa do Inmetro e da ABNT de desenvolver uma
ferramenta de busca de certificagcdes validas no Brasil (www.
certifig.inmetro.gov.br/) merece aplausos, mas o banco de
dados ainda esta longe de estar totalmente preenchido e
ha diversas inconsisténcias que precisam ser resolvidas
antes que ele possa ser considerado confiavel.

Durante o andamento do projeto, o Brasil entrou em um
periodo de crise financeira e o orcamento de viagens do
Inmetro ficou congelado. Em consequéncia, a maioria das
visitas foi realizada na regido do Rio de Janeiro (livrando os
avaliadores do Inmetro da necessidade de viagens aéreas),
sendo que algumas visitas foram conduzidas em Sao Paulo
e outras regides como resultado do financiamento adicional
fornecido pela UNIDO, e/ou a presenca fisica de alguns dos
avaliadores treinados nessas regioes.

Deve-se enfatizar que as organizacdes visitadas pelos
avaliadores concordaram em receber voluntariamente
a visita. Assim, ao analisar os resultados, deve-se dar a
devida atenc¢do ao fato de que a amostragem inclinou-se
para aquelas organiza¢des que estavam tao confiantes
em seu SGQ a ponto de abrirem suas portas para a visita
dos avaliadores do projeto Inmetro/UNIDO. Essa situagao
ocorreria independente do nimero de visitas tratado, a
menos que houvesse acordos contratuais implantados
entre a Cgcre e os OCs, e entre os OCs e seus clientes
certificados, para tornar compulséria a aceitacao de tais
visitas.




Ao final do projeto, os avaliadores do Inmetro tinham visitado
um total de 92 organizagdes certificadas na ABNT NBR I1SO
9001 no ambito do SBAC. Embora este nlimero ndo tenha
sido suficiente para ter significancia estatistica e chegar a
conclusodes absolutas, houve diversas licdes aprendidas que

Il. RESULTADOS E DISCUSSAO

52% das organiza¢Oes visitadas estavam certificadas entre
4 e 10 anos; 23% tinham sido certificadas por mais de 10
anos e 25% por 3 anos ou menos (ou seja, ainda nao tinham
completado um ciclo completo de certificagao ou passado por
uma auditoria de recertificacdo). A distribuicdo de tamanho
das organizac¢des é apresentada na Figura 4o.

Os resultados das visitas estdo apresentados na Tabela 1
para cada um dos topicos cobertos pela lista de verificagao
especifica do projeto. Com base nessas visitas, em geral, o
nivel global de confianca no sistema de gestdo da qualidade
das organizac0es visitadas foi bom (ver Lista de Verificacdo
item 26), com 94% dos resultados nas categorias de avaliagdo
3, 4 ou 5. Entretanto, também convém apontar que 6% das
organizacdes visitadas estavam listadas na categoria “baixa
confianca” (Graus 1 e 2). A seguir, os detalhes:

o\o

N

Embora estas porcentagens refletindo insatisfacdo sejam
pequenas, elas representam um nlmero relevante de
organizagdes em termos absolutos, em particular quando
consideramos os critérios favoraveis de amostragem (apenas
os organismos de certificacdo e as organizacdes certificadas
“dispostas” concordaram em ser visitadas), e seria insensato
usar estes resultados como motivo para complacéncia.

of

Pouca ou
nenhuma
confianca

podem fornecer informacdes (teis, caso a metodologia de
“Acompanhamento de Mercado” seja implementada como
rotina para complementar as metodologias tradicionais de
acreditacdo (visitas de escritério e auditorias testemunha).

m0-49
50-99
100-199

m200-399
2400

Podemos ter

orgulho de usar
essa organizagao
como referencial

De igual preocupac¢do é a constatagdo de que, em 9% das
visitas, os avaliadores do Inmetro constataram pouca (7%) ou
nenhuma (2%) confianga de que o processo de certificagdo
tenha sido realizado com eficacia pelo organismo de
certificagao.
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0% 10%

DURAGAO DA AUDITORIA

5 INICIAL

19%
1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =N&o convencido

% = N&o ha motivo para duvidar

/4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
38%

Item da lista de verificacao

1. O namero de auditores dia da auditoria inicial (ou recertificacdo mais
recente) foi adequado para o tamanho e complexidade da organizacdo e
o ndmero atual de empregados (consultar IAF MDs).

1
0% 5%

FREQUENCIA E DURAGCAO DA
SUPERVISAO

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =N&o convencido

2 = Ndo ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

43%

Item da lista de verificacao

2. 0 ndmero de auditores dia e a frequéncia das auditorias de supervisao
sdo adequados para o tamanho e complexidade da organizacao e o
ndmero atual de empregados (consultar IAF MDs, capitulo 5).

1,

0% 3% 6y

ESCOPO

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =Ndo convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

40%

51%

Item da lista de verificacao

3. O escopo de certificacdo mencionado no certificado descreve
corretamente as atividades da organizagao e nao é enganoso.

1
1%

2
3%

EXCLUSOES

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =Ndo convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
57%

Item da lista de verificacao
4. Todas as exclusdes sdo adequadamente justificadas.

COMPROMETIMENTO DA
ALTA DIRECAO

1 = Pouca ou nenhuma confianga
2 = N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

5 = Excelente

51%

Item da lista de verificagao

5. Ha evidéncia do envolvimento da alta dire¢do e comprometimento com
aimplementagdo da ABNT NBR ISO 9o01.

/4 = Evidéncia clara de conformidade

0%

COMUNICAGCAO
INTERNA

1 = Pouca ou nenhuma confianga
2 = Néo convencido
5 2 =Ndo hd motivo para duvidar
229, 4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

36%

Item da lista de verificacao

6. A comunicagdo interna é boa e os empregados estdo cientes de seus
papéis no SGQ.

©
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Resultados

ABORDAGEM POR
PROCESSO

2 =Ndo convencido
2 = N&o ha motivo para duvidar

27% 5 = Excelente
o

Item da lista de verificacao

7. A “abordagem por processo” é claramente entendida e implementada
por toda a organizagao.

1 = Pouca ou nenhuma confianga

/ = Evidéncia clara de conformidade

1% 7%

USO DO PDCA

2 1=Pouca ou nenhuma confianga
28% 2 = Ndo convencido
2 = N&o ha motivo para duvidar
/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
44%

Item da lista de verificacao

8. A organizagdo usa a metodologia “Planejar, Executar, Verificar, Agir
(PDCA)” (ABNT NBR ISO 9001, Clausula 4.1).

POLITICA DA QUALIDADE

2 = N&o convencido
3 = N&o ha motivo para duvidar

5 = Excelente

53%
Item da lista de verificagao

9. A politica da qualidade é adequada para a situacdo atual e cultura da
organizagao.

1 = Pouca ou nenhuma confianga

4 = Evidéncia clara de conformidade

1,
> 0% 59,

OBJETIVOS

1 = Pouca ou nenhuma confianga

7 = N&o convencido

2 = N&o had motivo para duvidar

4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
56%

Item da lista de verificagao

10. A organizagdo estabeleceu e implantou objetivos da qualidade
adequados nas fungdes e niveis pertinentes.

0% 3%
MANUAL DA QUALIDADE

2 =Ndo convencido
2 = N&o ha motivo para duvidar

5 = Excelente

4
49%

Item da lista de verificagao

11. O Manual da Qualidade é uma boa representagdo do modo como a
organizacao realmente trabalha.

1 = Pouca ou nenhuma confianga

/ = Evidéncia clara de conformidade

1% 59

DOCUMENTAGAO DO SGQ

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 = Ndo convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
55%

Item da lista de verificacao

12, A documentagdo do SGQ estd sendo usada e é controlada de maneira
adequada.

o)
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Resultados

RECURSOS

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

64%

Item da lista de verificacao

13. A organizagdo dispde de recursos adequados (pessoal competente,
equipamentos etc) para apoiar seu sistema.

AMBIENTE DE TRABALHO

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

63%

Item da lista de verificacao
14. O ambiente de trabalho é adequado.

0%

PROCESSO DE REALIZAGAO
DO PRODUTO

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
55%
Item da lista de verificagao

15. Os principais processos de realiza¢do do produto sdo identificados
e gerenciados.

12
0%4%

MONITORAMENTO E
MEDIGAO

1 = Pouca ou nenhuma confianga

7 = Ndo convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

4
51%

Item da lista de verificacao
16. Todos os processos sdo adequadamente monitorados e medidos.

0% 6%

NAO-CONFORMIDADES
DE PRODUTO

1 = Pouca ou nenhuma confianga
2 =Ndo convencido
2 = N&o ha motivo para duvidar

5 = Excelente

4
56%

Item da lista de verificacao

17. As ndo-conformidades de produto sdo identificadas e tratadas de
acordo com procedimentos documentados.

/ = Evidéncia clara de conformidade

1% 9%

8%

ANALISE DE CAUSA &
ACAO CORRETIVA

5 1=Pouca ou nenhuma confianga
279, = Ndo convencido

2 = N3do ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

45%

Item da lista de verificacao

18. A organizagdo estd comprometida em identificar e implementar
acdo corretiva eficaz contra as causas de nao-conformidades em seus
processos, produtos e sistemas.

@
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Resultados

2% 6% 0% gy

24% AUDITORIAS INTERNAS

3

25% .
" 1=Pouca ou nenhuma confianga

2 = N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

v
B

48%

43%

Item da lista de verificacao Item da lista de verificacao

19. As auditorias internas sdo realizadas de acordo com o plano e sdo

eficazes. eficaz.

ANALISE CRITICA PELA
ADMINISTRACAO

1 = Pouca ou nenhuma confianga

7 = N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

20. A analise critica pela direcao é realizada de acordo com o plano e é

1 2

0% 0% 5%

9%

12%

15Y

3
22%

AGAO PREVENTIVA

1 = Pouca ou nenhuma confianga

7 = Né&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

3
36%

b I

58%

Item da lista de verificacao Item da lista de verificacdo

21. A organizagao visa evitar a ocorréncia de nao-conformidades.
clientes sao adequados.

RETROALIMENTAGAO DE
CLIENTES E RECLAMAGOES

1 = Pouca ou nenhuma confianga

~ = N&o convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

4 = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

22. Os mecanismos de tratamento do feedback e das reclamagdes de

1 2

0% 5% 0%

6%

CAPACIDADE DE FORNECER
PRODUTOS CONFORMES

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 =Nao convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

51%

52%

Item da lista de verificacao Item da lista de verificacao

23. 0 SGQ prové confianca na capacidade da organizagdo em “fornecer
continuamente produtos que atendam aos requisitos do cliente,
estatutarios e regulamentares”.

de seu SGQ.

MELHORIA CONTINUA

1 = Pouca ou nenhuma confianga

2 = Ndo convencido

2 = N&o ha motivo para duvidar

/ = Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

24. A organizagao possui uma cultura de melhoria continua da eficacia

)



Resultados

2%

PROCESSO DE
CERTIFICACAO

37%
1 = Pouca ou nenhuma confianga
= N&o convencido
= N3o ha motivo para duvidar

5 = Excelente

Item da lista de verificacao

25. O processo de auditoria foi realizado com eficacia pelo organismo
de certificagao.

= Evidéncia clara de conformidade

CONFIANGCA GLOBAL

1 = Pouca ou nenhuma confianga

= N&o convencido

= N3o ha motivo para duvidar

= Evidéncia clara de conformidade
5 = Excelente

Item da lista de verificacao
26. Confianca global no sistema ABNT NBR ISO 9001 das organizacdes.

I11. DISCUSSAO DOS RESULTADOS DAS VISITAS DE ACOMPANHAMENTO DE MERCADO

Os aspectos mais preocupantes no SGQ das organizagdes
certificadas foram as seguintes (com base na pontuagdo %
(Grau 1 + Grau 2)):

1. Comunicacao interna inadequada e necessidade de os
empregados entenderem melhor seus papéis no SGQ (item
6 da lista de verificacdo);

2. Falta de entendimento e de implementagdo eficaz da
abordagem por processo (item 7 da lista de verificacdo);

3. Anélise de causa e ag¢oes corretivas fracas (item 18 da lista
de verificacao);

4. Falta de foco em evitar ndo-conformidades (item 21 da lista
de verificacdo).

Essa constatacdo estd bem alinhada com exemplos e
comentarios feitos durante os workshops com as partes
interessadas, por algumas organiza¢des compradoras, que
realizaram suas prdprias auditorias de 22 parte (mas, ndo
necessariamente das organiza¢des incluidas na amostra
atual). Entretanto, é interessante que o tratamento de
reclamacdes de clientes ndo foi identificado como uma area
com problemas, emboraisso tenha sido uma causa importante
de insatisfacao entre compradores. Este “desacordo” também
ocorreu em pesquisas anteriores conduzidas pela UNIDO e os
0Cs sdo recomendados a darem mais énfase a este tdpico.

A Figura 41 apresenta o relacionamento entre a duracao
da certificacdo de SGQ e a maturidade do sistema. Para
organizacoes que estiveram certificadas por mais de 10
anos, a maturidade do sistema de gestdao da qualidade e
a sua credibilidade global pode ser vista como boa, sem
organizac¢oes visitadas que tenham recebido uma avaliacao
global “Grau 1” ou “Grau 2”. Entretanto, é interessante notar
que as organizacdes que estiveram certificadas por trés anos

ou menos apresentaram melhor desempenho que aquelas
certificadas entre 4 e 10 anos. E possivel que o motivo seja
pelo fato de que as organizagOes recentemente certificadas
ainda estavam com suas auditorias iniciais de certificacao
“frescas” e nao tinham se desviado para maus habitos. Este
é um toépico que poderia estar sujeito a analise adicional pela
ABRAC e pela Cgcre, oportunamente.
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A Figura 42 mostra que, em geral, as organizagdes com
mais de 200 empregados que foram visitadas tiveram bom
desempenho, sem organiza¢cdes com pontuacdo “Grau 1”
ou “Grau 2” em sua avaliacdo global. Para organizacdes
menores, foram levantadas algumas ddvidas sobre a eficacia
do SGQ com menos de 200 empregados (9% das organizagoes
com uma pontuagdo “Grau 1” ou “Grau 2” global), embora
organizacdes na faixa de tamanho de 50 a 99 pareceram ter
um desempenho melhor (provavelmente em func¢ao do erro de
amostragem, em vez de qualquer tendéncia sistematica).
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As Figuras 43 e 44 apresentam a eficacia do processo de
certificacdo e a confianca global no SGQ ISO 9oo01 das
organizacoes certificadas respectivamente, separado por OC.
Apenas sao mostrados os resultados para os OCs que tiveram
5 ou mais clientes certificados visitados. Embora o tamanho da
amostraeos critérios de amostragemtenham sidoinsuficientes
para tomar conclusdes estatisticamente significativas, é
possivel ver que se esta metodologia de “Acompanhamento
de Mercado” fosse ser implementada de maneira rotineira
e disciplinada, seria possivel distinguir entre OCs cujos
clientes certificados tiveram bom desempenho e aqueles que
nao tiveram. Por exemplo, poderiam ser levantadas ddvidas
sobre o desempenho dos OCs 2 e 6, 0 que acarretaria em
uma abordagem mais focada pelo organismo de acreditacao,
enquanto os OCs 3 e 5 proveram mais confian¢a (tanto na
eficacia perceptivel de seus processos de certificacao, como
na confianca global observada em seus clientes certificados)
e poderiam se beneficiar de uma abordagem mais otimizada
pelo organismo de acreditagdo (auditorias menos frequentes;
menos auditores-dias, por exemplo).

Considera-se que este seja um dos resultados mais
importantes do projeto, que poderia levar a uma abordagem
de acreditagdo com maior foco em resultados, premiando
aqueles organismos de certificacdo cujos clientes tiveram
bom desempenho, ao reduzir a intensidade da supervisao de
acreditagdo (visitas de escritério e auditorias testemunha),
e, do contrario, aumentando a intensidade da supervisao de
acreditacao para aqueles organismos de certificacao cujos
clientes certificados tiveram mau desempenho. Isso estaria
totalmente coerente com o conceito de que “Resultados
importam!”

Embora tenha havido alguma relutancia internacionalmente
para implementar tal abordagem, a metodologia esta
ganhando forca entre os esquemas de certificagdo de SGQ
especificos para setores (por exemplo, para a TL 9000 no setor
de telecomunicagdes) e na auditoria social (por exemplo, para
a SA 8000).

Durante os workshops regionais com as partes interessadas,
quando os resultados preliminares deste projeto foram
apresentados, houve um interesse significativo mostrado
pelos OCs presentes para experimentar esta metodologia
(pelo menos como piloto), e recomenda-se que isso seja
discutido com a ABRAC e entre a ABRAC e a Cgcre, com base no
relat6rio deste projeto. Os fatores que poderiam ser levados
em consideragao para o sucesso de tal metodologia incluiriam:

= Comoessainiciativa poderia serfinanciada e como os custos
seriam distribuidos? Embora seja possivel que tenha que
haver algum investimento inicial, se a abordagem for bem-
sucedida, os custos continuos poderiam ser semelhantes
ao custo global de conduzir avaliacdes de escritério e
auditorias testemunha;

= A base contratual sob a qual avaliadores de organismos
de acreditacdo poderiam assegurar acesso aos clientes
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certificados do OC se esses fossem selecionados para tais apresentassem bons niveis de confian¢a durante as visitas

visitas de acompanhamento de mercado, a fim de assegurar de acompanhamento de mercado;

uma amostra aleatoria; = As sancdes (aumentariam as supervisées de acreditacio?)
Os beneficios que os organismos de certificacdo poderiam que poderiam serimpostas para organismos de certificacao
obter de tal abordagem se os seus clientes certificados cujos clientes certificados tivessem um mau desempenho.
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Capitulo 6

CAPITULO 6: CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

CONCLUSOES E

RECOMENDACOES

Este relatério forneceu uma visdo detalhada do mercado
brasileiro para a ISO 9001 e sua certificacdo acreditada e
espera-se que seja Gtil para todas as partes interessadas
pertinentes, incluindo agéncias governamentais, organismos
regulamentares, organizacdes certificadas e seus clientes;
consultores; auditores; organismos de treinamento de
auditores, o organismo nacional de normalizagao (ABNT) e seu
comité da qualidade (ABNT/CB-25) e o organismo nacional de
acreditacdo (Cgcre).

Os resultados do projeto mostram que a ABNT NBR ISO 9001
é bem respeitada no Brasil e as organiza¢des certificadas
consideram sua implantagdo como um bom investimento. Em
geral, os compradores estao satisfeitos com o desempenho
global de seus fornecedores certificados na ISO 9oo1.
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Ha pouco interesse no momento em outras normas de sistemas
de gestdo, com exce¢do da ISO 14001 (SGA) e OHSAS 18001
(SGSST).

A credibilidade global da certificacdo acreditada no Brasil é
boa, mas ha algumas areas que precisam ser aperfeicoadas.
Com base nos resultados de uma série de visitas curtas de
“acompanhamento de mercado”, podem ser vistas diferengas
no desempenho das organizac¢des certificadas na ISO 9001 e
seus organismos de certificacao. Isso poderia servir de base
para atividades de supervisao de acreditacao mais focadas no
futuro.

Como resultado deste relatério, ha diversas recomendacdes
resumidas a seguir:

2 Anova norma ABNT NBR IS0 9001:2015 reforga isso ao exigir que as organizagdes identifiquem e abordem os riscos

Ividos em suas atividades, que pod

levar a ndo-conformidades de produto ou servico.

@
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