6° ENCONTRO

“APRIMORAMENTO DO PROCESSO DE CERTIFICACOES?”
SUMARIO

1.1 Introducéo

Dando continuidade ao programa do CBAC/INMETRO para a melhoria continua
do processo de certificacdo, foi realizado o 6° Encontro no Hotel Resort & Golf
Clube dos 500 — Guaratinguetd — Sao Paulo, nos dia 27 e 28 de abril.

Foram convidados para participar deste Encontro, representantes dos seguintes
seguimentos de organizagoes:

. Organizacao que elabora as normas de sistemas de gestdo da qualidade e
ambiental, de auditoria de sistema de gestdo e qualificagcdo de pessoas —
ABNT/CB-25 e ABNT/CB-38

. Organizacdes de treinamento que fornecem curso de Auditor Lider
reconhecidas pelo Inmetro

. Organizagdes que certificam sistemas de gestéo
. OrganizacBes com sistemas de gestao da qualidade certificados
. Organizacao responsavel pela certificacao e registro de auditores no Brasil

Foram convidados, também, para participar deste Encontro:

> a Petrobras para apresentar suas experiéncias com a certificacdo de
Sistemas de Gestdo e Certificacbes Integradas, no Campo de Urucu e na
Engenharia;

Para apresentarem a percepc¢édo dos consumidores no que se refere a diferenca
de produtos certificados para os néo certificados:

> a Associacao Nacional das Donas de Casa;

> o Presidente do Férum Nacional dos Procons.



PARTICIPANTES E PROGRAMACAO DO 60 ENCONTRO

1. Participantes

Participaram deste 6° Encontro os seguintes representantes de organizacdes que,
de alguma forma, acham-se relacionadas com o processo de certificacao de

sistema de gestao da qualidade:

ORGANIZACAO
ABNT
ABNT/CB-25
ABS
BSI
BVQI
CERTA
CIC
DNV
FUNDACAO VANZOLIN
FURNAS

HGB

ICQ
INMETRO

INPE/BSI
IQA
LRQA
MOODY

NOME
Guy Ladvocat
Edi Martins dos Santos
Fernando Bonatti
Marcelo Amancio Costa
Sérgio Luiz Custddio
Walter Henriques
Carmen Pilar Zabaleta
Fabio Sérgio Alves
José Salvador da Silva Filho
Augusto Balparda de Carvalho
Luiz Fernando Corréa Ferreira
Boanerges do Amaral Couto
Marcello Guimaraes Couto
José Pires Morais
Aldoney Freire Costa
Alfredo Lobo
Ana Julia G. do N. Ramos
Altamiro Oliveira Filho
Cristiane Mascarenhas S. Sampaio
Eurico Marchon Neto
Heliane Fonseca
Joana D’arc de Brito
José Augusto de Azevedo
Julio Sérgio Mirilli de Souza
Lucimar Cardoso Augusto
Marcia de Barros
Orlando Wathely Bandeira
Paulo Coscarelli
Paulo Roberto M. Coelho
Reinaldo Wacha
Sandra Magalhdes Saraiva
Alirio Cavalcanti de Brito
Mario dos Santos Guitti
Alexandre B. Carvalho
Luiz Carlos M. Brandao Jr.



NCA David Burrows

SAS Dalmo Lucio M. Figueiredo
UCIEE Sérgio Fellauer

UCIEE Alexandre Taveira de Paula
PETROBRAS Ronaldo Dreyer Bressane

Moisés Otavio de Carvalho

ASSOCIACAO DAS DONAS
DE CASA Selma Magnavita
PROCONS Achimedes Pedreira Franco

Programacéao do Encontro

O 69 Encontro teve a seguinte agenda de trabalhos:

Dia 27 de setembro

08h45min — Abertura pelo Diretor da Qualidade do Inmetro e breve apresentacdo
sobre os objetivos dos Encontros — Alfredo Lobo

9h - Apresentacado da 2° Pesquisa de “Resultados” desenvolvida pelo ABNT/CB-
25 — Alfredo Lobo

10h — Relato sobre o acompanhamento da reunido do Comité Técnico do IAF,
realizada em 14-15/margo/2006 — Heliane Fonseca

10h50min - Apresentacdo da Petrobras sobre suas experiéncia com a certificacao
de Sistemas de Gestao e Certificagdes Integradas, no Campo de Urucu — Ronaldo
Dreyer Bressane

12h — Apresentacao e debate do GT sobre pesquisa de satisfacdo “cliente dos
cliente” — José Salvador

12h30min - Almocgo

14h — Apresentacgao do resultado da pesquisa, junto aos auditores de Sistema de
Gestao, desenvolvida pelo Organismo de Certificacdo de Pessoas — Carmen Pilar

14h40min — Apresentacdo sobre levantamento efetuado pelo INMETRO nos
Bancos de Dados de reclamagbes fundamentadas nos Procons sobre
reclamacoes de empresas certificadas 1ISO 9001 — Paulo Coscarelli

Percep¢céo dos Consumidores dobre a diferengca entre produtos fabricados por
empresas com certificacdo ISO 9000 e as sem certificacado

15h10min — Apresentacdo de Selma Magnavita — Representante da Associacéo
das Donas de Casa



15h50min — Apresentagéo de Archimedes Pedreira Franco — Presidente do FOrum
Nacional de Procons

16h40min — Discussao sobre “Retroalimentacéo do ciclo de certificagao”

Dia 28 de setembro

9h — - Apresentacdo da Petrobras sobre suas experiéncias com a certificacdo de
Sistemas de Gestdo e Certificacdes Integradas, na Engenharia — Moisés Otavio
Carvalho

11h — Apresentacéao dos resultados do GT sobre a pesquisa “Cliente do Cliente”

11h30min — Apresentacgao, parcial, dos resultados do GT sobre “Retroalimentacao
do ciclo de certificacao”

12h30m — 13h30m — Almoc¢o
13h30m - Retorno ao Rio de Janeiro e Sao Paulo
3. Desenvolvimento do Encontro

Dia 27 de setembro

3.1 — Abertura

Lobo — Inmetro - apresentou as boas vindas e agradeceu a participacédo. Fez uma
breve apresentacao sobre os objetivos dos Encontros.

Ressaltou que o foco dos encontros, até o momento, € no Processo de
Certificacdo de Sistemas de Gestao da Qualidade.

Destacou alguns produtos que sao resultados das discussfes dos Encontros:

a Criacdo da pesquisa de satisfacdo das empresas com 0O processo de
certificacdo e com seu resultado

| Criacdo de um guia de como as empresas devem selecionar e contratar as
certificadoras e as consultorias (guias disponiveis no site do Inmetro)

d Elaboracdo da cartilha explicativa sobre SGQ, com foco nas micro
empresas e no consumidor

1 - Apresentacao da 22 Pesquisa de “Resultados” — Alfredo Lobo

O foco inicial da 12 pesquisa foi as empresas com 2 anos de certificacdo e a
avaliacao tinha foco no processo de certificacéo — o resultado apresentou um nivel



alto de satisfagcdo com o processo de certificacdo. A motivacdo com o fato de ter
alcancado a certificacao levava-os a manifestar elevado nivel de satisfacéo.

Este resultado foi altamente discutido. Alguns dos participantes alegaram que as
empresas tinham pouco tempo de implantacdo do SGQ, ndo tendo, portanto,
tempo para aferir os beneficios.

Para a realizacdo da 22 pesquisa de “Resultados” algumas alteragcGes foram
introduzidas:

» foco foi na avaliagéo dos resultados propiciados pela implantagéo de SGQ;

» para isto, foram pesquisadas as empresas com mais de 3 (trés) anos com
SGQ implantado;

» aumentou-se a amostragem para aumentar a confiabilidade;

» incluido o Gerente Comercial para responder a pesquisa, além do Gerente da
Qualidade.

Comentarios sobre os resultados:

a) Na pergunta “Principais motivos que levaram a obtengdo da certificagdo....”
(Estimulada) - os itens deverdo ser melhor agrupados. Quase que, em sua
totalidade, eles poderiam ser substituidos por 2 Unicas perguntas - “Melhorar a
Gestao Interna” e “Melhorar a Produtividade”;

b) A pergunta “Numero de auditores X dias de auditoria” deveria ser Estimulada,
agregaria mais valor se fosse perguntado:

» 0 Relatério Técnico agregou valor;
> 0 auditor demonstrou conhecimento do Processo

c) A pergunta “Comparacao entre numero de dias de auditoria da certificagéo e re-
certificacao” - é Inécua;

d) A pergunta "Numero atual de empregados em relagdo ao numero de
empregados antes da certificagdo” esta mal formulada. O numero de empregado
pode ter aumentado por outros motivos (alteracédo linha producdo, aumento da
producao, etc)

e) Guy sugeriu que fosse efetuada pesquisa com as empresas nao certificadas
com perguntas sobre o porqué da nédo certificagcdo. O resultado ajudaria na
avaliacdo da credibilidade no processo de certificacao.



f) O objetivo da pesquisa deve ter como meta a afericdo da melhoria da
produtividade das empresas com a implantacdo do SGQ.

Lobo informou que a pesquisa sera disponibilizada aos participantes do evento
para comentarios (Anexo ).

2 - Relato sobre o acompanhamento da reunido do CT do IAF — Heliane
Fonseca

Heliane apresentou os assuntos discutidos que eram do interesse do Inmetro e
das Entidades Certificadoras (Anexo Il)

Sera disponibilizado para os participantes do encontro, os documentos “Log of Key
IAF-TC Decisions”, e “White Paper Credibility of Quality Management System
Certifications”.

3 - Experiéncias com a certificacdo de Sistemas de Gestdo e Certificacdes
Integradas — Ronaldo Bressane

Apresentacdo efetuada pelo Gerente de Desempenho Empresarial e Estratégia
Corporativa da Petrobras, sobre o Campo de Urucu. (Anexo llI)

4 — Apresentacao e debate do GT sobre pesquisa de satisfagao dos “clientes
dos clientes” — José Salvador

Salvador apresentou o draft do questionario elaborado para a pesquisa, para
comentarios dos presentes.

Informou que esta pesquisa sera realizada por um pesquisador, em forma de
entrevista.

Comentarios:

a) Alterar a pergunta 2 — Informar, em ordem de importancia, quais 0s
parametros;

b) Na pergunta 9 modificar os parametros das respostas;

c) Lobo propdem diminuir o grau de subjetividade. Respostas devem ser bem
objetivas e limitar o niumero de opcgdes

d) Na pergunta 15 melhorar o texto

e) Proposta do Alexandre (LRQA) — Dividir a pesquisa em 2 partes: verificar o que
a empresa considera importante no seu fornecedor ; abrir as perguntas com o foco
no interesse da empresa



f) Proposta do Brandao — realizar a pesquisa piloto por segmentos (ex.: caldeiraria,
servicos, etc)

g) José Augusto — além das respostas da area da qualidade julga importante
acrescentar outras areas que, efetivamente, percebam a qualidade do produto.

Distinguir bem o objetivo. Diminuir a subjetividade
Grupo definido para discussao da estrutura da pesquisa proposta:

Aldoney, Paulo Coelho, Guy Ladvocat, Luiz Carlos Branddo, Augusto Balparda,
Alirio Brito, José Salvador (coordenador)

O questionario para a elaboracdo da pesquisa sera ajustado, enviado aos

participantes do encontro para analise e ap0s aprovacao, sera contratado um
pesquisador para efetivamente realizar a pesquisa. (Anexo V)

5 - Apresentacao do resultado da pesquisa, junto aos auditores de sistema
de gestéo, desenvolvida pelo CIC — Carmem Pilar

Exploratéria, abordando temas especificos de interesse dos auditores (certificados
pelo RAC); pesquisa bem obijetiva. (Anexo V)

Foi informado que o 2° Encontro de Auditores de Sistema de Gestdo sera
realizado em 15 e 16 de agosto de 2006, na Sede da FIRJAN — RJ.

6 - Apresentacdo do levantamento feito nos bancos de dados de
reclamacdes fundamentadas nos Procons, sobre as empresas certificadas
ISO 9001 mais reclamadas — Paulo Coscarelli

Lobo - Aperfeicoamento da pesquisa para trazer no préximo encontro. (buscar
dados junto a ouvidoria do Inmetro).

Esta apresentacéo é o Anexo VI deste relatorio

7 - Percepcao dos consumidores sobre a diferenca entre produtos
fabricados por empresas com certificacdo 1SO 9001 e as sem certificacéo

Apresentacdes de Selma Magnavita e Archimedes Franco:

As duas palestras apresentaram as mesmas constatacdes, principalmente,
considerando os consumidores de baixa renda:

» 0 consumidor ndo tem conhecimento do que seja um Sistema de Gestao da
Qualidade;

» 0 consumidor ndo sabe o que é Certificacao;

» 0 consumidor ndo sabe para que serve a Certificacao;



» o0 consumidor ndo leva isso em consideracao na hora de consumir;

» 0 consumidor, na maioria das vezes, ndo sabe a quem recorrer para registrar
as reclamacoes.

» como consequéncia, o consumidor ndo sabe distinguir se ha diferenca em
termos de qualidade entre produtos fabricados por empresas com ou sem
certificacdo 1SO 9000.

A apresentacdo da Sra. Selma é o Anexo VIl deste relatorio

8 - Discussao sobre “Retroalimentacao do ciclo de certificagdao” — Alfredo
Lobo

Lobo apresentou um novo fluxograma ja& com a correlacdo das Entidades
envolvidas com as consideragdes. (Anexo VIII)

Lobo fez uma breve apresentacdo do que se esperava, como resultado da
discusséo deste assunto. Foram formados 5 grupos para discutirem o tema e
apresentarem, no dia seguinte, suas conclusdes.

Grupo 1:’ Fernando Bonatti, Lucimar Cardoso, José Augusto, Paulo Coscarelli,
Sérgio Fellauer, José Pires Morais
Responséavel pelo resumo: José Augusto

Grupo 2: Marcelo Amancio Costa, Sandra Magalhdes, Reinaldo Wacha, Orlando
W. Bandeira, Alexandre Taveira de Paula
Responsavel pelo resumo: Reinaldo Wacha

Grupo 3: Sérgio Luiz Custddio, Ana Julia, Altamiro Oliveira Filho, Julio Mirilli,
Alexandre Carvalho
Responséavel pelo resumo: Ana Jalia

Grupo 4. Walter Henriques, Luiz Fernando Ferreira, Cristiane Mascarenhas,
Marcia de Barros, Eurico Marchon, David Burrows
Responsavel pelo resumo: Eurico Marchon

Grupo 5: Carmen Pilar, Fabio Sérgio Alves, Joana D’arc, Heliane Fonseca,
Dalmo Lucio Figueiredo
Responsavel pelo resumo: Fabio Sérgio

Os relatores dos GTs que discutiram o “Ciclo das Certificacbes” apresentaram
suas propostas. O Inmetro e o ABNT/CB-25 irdo consolidar e enviar para o0s
participantes do Encontro.



Dia 28 de setembro

1)- Experiéncias com a certificacdo de Sistemas de Gestdo e CertificacOes
Integradas — Moisés Otavio de Carvalho

Apresentacéo efetuada pelo Gestor de Sistemas de Gest&o da Area de
Engenharia da Petrobras (Anexo IX)

Aldoney sugere que nao se deve restringir os Encontros somente a SGQ; passar
a focar, também, SGA, Certificacdo de Produtos, etc.

Encerramento

Lobo agradeceu a inestimavel colaboracdo dos palestrantes da Petrobras que,
com seus depoimentos confirmaram a capacidade e a seriedade da Petrobras no
desenvolvimento de seus trabalhos e, principalmente, pela busca incessante da
interacdo plena de seus trabalhos com a comunidade e o meio ambiente.

Agradeceu aos representantes dos Procons por trazerem informacfes de suma
importancia e um feed back muito importante para o aperfeicoamento do ciclo de
certificacao.

Agradeceu aos demais convidados, enfatizando, mais uma vez, a importancia de
suas colaboracfes para que estes Encontros cumpram o seu objetivo maior.

Solicitou que todos os participantes ndo deixassem de enviar criticas ao 6°
Encontro e, também, sugestdes para o 7° Encontro.

Informou que o 7° Encontro serd realizado nos dias 3l/agosto-
1/setembro/2006. Blogueiem suas agendas.



