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APRESENTACAQ

Tal pesquisa tem como objetivo apurar a verdadeira relagéo entre as
Normas, Qualidade e Competitividade das empresas brasileiras em um
mercado globalizado. Tal estudo tenta retratar a realidade atual e esbogar a
futura num mundo em que os conceitos mudam muito rapido.

Para isso foi feito um levantamento bibliografico com énfase as Normas e
seu processo de Normalizagdo nacional e internacional. Tal estudo foi em parte
prejudicado pela pouca bibliografia publicada. Mas tal deficiéncia foi
compensada pelas pesquisas de campo efetuadas, assim como por uma
pesquisa feita por mala direta sobre os processos de certificacéo da série
ISO9000.

A pesquisa foi dividida em duas partes:

1. Apresentacdo do contexto e realidade atual da estrutura de
Normalizagédo

2. Apresentagdo dos aspectos qualitativos e quantitativos dos processos
de Normalizagdo com énfase nas normas ISO9000



INTRODUCAQ

Em geral os paises tém como meta a meihoria do padréo de vida dos
povos, sendo assim tém tomado diversas medidas objetivando:

A protecéo e a saude das pessoas
Proteger bens de boa qualidade
Facilitar o comércio interno e externo
Otimizar a produtividade

Conservar recursos naturais
Minimizar desperdicios e

e Assegurar transferéncia de tecnologia

Dentro da melhoria do padrdo de vida. Grande responsavel por ela € o
nivel de emprego do pais. Tal nivel se traduz na concorréncia de seus produtos
nas prateleiras nacionais e internacionais. Tal fato é ilustrado no informativo do
programa brasileiro de qualidade e produtividade de agosto de 1993, no qual o
ex-ministro da industria e comércio e Senador José Eduardo de Andrade Vieira
escreve sob o tema intitulado de guerra nas prateleiras.

O texto do ex-ministro retrata o desemprego como a praga numero um
do tempo contemporaneo. Sendo assim em sua opinido produtos com melhor
quailidade e menores custos s3o sindnimos de competitividade e
consequentemente mais empregos. O ex-ministro cita o PBQP como a melhor
arma para enfrentar tal competicdo. Tal instrumento seria 0 meio para criar um
ambiente para o desenvolvimento de uma cultura de qualidade. Cita como arma
fundamental a certificacdo com a marca Brasil, ou seja, um maior valor
agregado ao produto nacional, entre tais certificagdes se destacam as da série
ISO9000.

Para atingir os objetivos acima foram criados alguns mecanismos. Dentre
os mais atuantes se destacam as normas que dao ao consumidor iocal ou
importador de seus produtos, a garantia de uma qualidade aceitavel, gque
racionalizam e unificam os resuitados da ciéncia, da técnica e da experiéncia.
Como também asseguram a confiabilidade e compatibilidade.

Logo, fica claro a existéncia de um elo de iigacdo entre a qualidade,
produtividade, competitividade, a normalizagdo e a metrologia. Sendo assim
antes de tratarmos do tema em si é satisfatério fazer um breve resumo da
situacdo em que se encontra o pais quanto ao assunto da normalizagao.



SITUACAO BRASILEIRA

A relevancia dessas atividades cresceu em decorréncia do surto de
desenvolvimento industrial, entretanto foi instituido com relativo atraso em
relacdo aos paises desenvolvidos. Foi instituido pela lei n5966 de 11 de
dezembro de 1973, o Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacédo e
Qualidade Industrial(SINMETRO), com a finalidade de formular e executar a
politica nacional de metrologia, normalizagéo industrial e de certificagéo de
conformidade, sendo integradas por atividades publicas e privadas.

Foram criados simultaneamente seus 6rgaos normativos e executivo,
respectivamente o Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial(INMETRO) os quais foram regulamentados através dos decretos:
n74209 de 24/01/74, 74206 de 04/02/77 e 81128 de 26/12/77. Fundada em
1940, sem fins lucrativos, a ABNT foi pioneira na elaboragcdo de normas
técnicas para todo o territério Nacional. Foi reconhecida oficialmente em 1962
pela lei federal n4150, mais tarde em 1973 foi vinculada ao SINMETRO. Em
abril de 1983, a ABNT foi reconhecida como Férum Nacional de Normalizag&o.

No campo internacional, como representante do Brasil, a ABNT e
membro fundador da organizagdo internacional de normalizagdo(ISO), tendo
participado cinco vezes de seu conselho. Colabora nos trabalhos de comisséo
eletrotécnica internacional(CEl). Contribui ainda para a funda¢do da comissao
pan-americana de normas técnicas.(COPANT).

Sendo assim foi criado um subsistema para atingir os objetivos da
normalizagéo. Tal subsistema tem como objetivo coordenar e expandir a infra-
estrutura de normas técnicas no pais. Com vistas ao desenvolvimento nacional,
utilizando mecanismos que armonizam os interesses do setor publico, privado e
do consumidor em geral. A intencdo & coordenar os estudos e desenvolvimento
de projetos para que sejam de uma linguagem nacional e internacional uma vez
que o maior dos problemas dos produtos brasileiros ndo sdo as barreiras
alfandegarias, mas as barreiras técnicas.

Antes de entrarmos na questdo do subsistema de normalizacdo € bom
distinguir as diversas areas de atuagdo do INMETRO. Vale ressaltar que
mudancas estruturais ocorrem de acordo com o contexto do PBQP devido as
demandas atuais e futuras da sociedade brasileira nos campos da normalizagéo
e certificacdo da qualidade. Faremos um apanhado do que trata o PBQP, mais
especificamente sobre um subprograma contra o desperdicio.

A importancia do INMETRO se da devido a necessidade do Brasil se
inserir na economia mundial, no atual cenario de globalizagdo e de formagéo
dos blocos econdmicos. Tém como pré-requisito a integragdo do pais a
Normalizacdo Técnica Internacional, @ manutengdo de padrdes metrologicos e
ao reconhecimento do sistema brasileiro de certificacdo de qualidade, que
trataremos mais adiante junto com as normas ISO9000, também como a
representacéo de féruns como: GATT, MERCOSUL e CODEX ALIMENTARUS.
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O PROGRAMA BRASILEIRO DE PRODUTIVIDADE E QUALIDADE

Quando tratamos de normalizagdo uma de nossas principais
caracteristicas € a otimizagdo da produtividade e por consequéncia a
diminuicdo dos desperdicios. Sendo assim 0 governo instituiu um programa
gue incentivasse a qualidade e a produtividade. Sua importancia fica clara
quando conhecemos o quanto se desperdica no Brasil. Segundo varias
entidades seria algo em torno dos 5% do PIB, sendo os setores da construgdo
civil, energia e agricultura os principais responsaveis. As principais causas para
isso seriam o atraso tecnologico, praticas administrativas ultrapassadas, modos
de produc¢ao inadequados, falta de pesquisa e de sistemas de controle.

Abaixo vamos resumir o subprograma contra o desperdicio:

Subprograma | - Conscientizagdo, motivacao e divulgacdo de campanhas ao
combate ao desperdicio. Com propagandas, artigos,etc.

Subprograma Il - Incentivar a difusdo de modernos métodos de gestao.

Subprograma lll- Formagdo e capacitagdo de recursos humanos visando o0s
conceitos contra o desperdicio.

Subprograma IV- Adequacgéo da Normalizagdo vigente

Subprograma V- utilizar o poder de compra do estado para alavancar o poder
de compra privado.

Subprograma VI- Realizagao dos seminarios nos estados.

Subprograma VII- Realizar campanhas de combate ao desperdicio, através de
subprogramas setoriais.



SUBSISTEMA DE NORMALIZACAO

Antes da entrada do novo modelo, o processo de elaboragcado de normas
era conduzido pela ABNT. Que exclusivamente, através de seus comités
brasileiros e respectivas comissdes de estudo, elaborava e encaminhava ao
INMETRO para registro como Norma Brasileira(NBR).

Tal sistema ndo vinha atendendo os anseios da sociedade brasileira.
Sendo assim um novo modelo foi feito com uma fungéo descentralizadora. Tal
descentralizagdo ocorreu no sentido de deixar a criacdo de novas normas para
organizacdes setoriais(ONS). Que tenham suas atividades reconhecidas no
setor onde atuem e que assim sejam reconhecidas pela ABNT. Através dessa
descentralizagdo ocorrera uma ampla liberdade para que se represente cada
vez mais setores de toda sociedade.

NOVO MODELO DE ELABORAGCAO DE NORMAS

Até agosto de 1992, o processo de elaboragdo de normas brasileiras era
conduzido pela ABNT. Entretanto por ndo cumprir de modo satisfatério, um
novo projeto sob coordenacdo do INMETRO que contou com a participagéo
efetiva de 27 entidades representativas da sociedade brasileira foi elaborado. A
estrutura do novo modelo esta descrita abaixo:

CONMETRO- Permanece com sua fungédo de 6rgao normativo do SINMETRO

INMETRO - Exercera o papel de articulador do setor governamental para
emissdo de regulamentos técnicos e supervisionar o sistema de normalizagao
consensual.

CNN - o comité Nacional de Normalizagdo cuida da representatividade das
entidades publicas e privadas da coeréncia do esforgo de normalizagéo.

ABNT- Cabe como férum Nacional de Normalizagdo o compromisso de
coordenar e orientar o processo normativo consensual, devendo credenciar
organismos de Normalizagdo setorialONS). A associacéo pode criar normas
para onde ndo haja organismos credenciados. Ela deve codificar
seqiiencialmente as normas brasileiras(NBR), tendo sido abolido o registro de
normas no INMETRO e sua classificagdo como voluntaria ou compulsoria.

ONS- Tais entidades devem ser publicas, privadas ou mistas, sem fins
lucrativos, que, entre outras, tenham suas atividades reconhecidas no campo
setorial e que tenham sido reconhecidas pela ABNT, segundo critérios
aprovados pelo CONMETRO. Esses organismos terdo o papel de elaborar
normas técnicas para os setores para os quais foram credenciados, bem como
para representar o pais em entidades internacionais em seus campos de
atuacao.
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A IMPORTANCIA DO INMETRO

Dentro dos papeis do INMETRO se destaca a da defesa do consumidor.
Sendo assim €& responsavel em todo territério nacional, por garantia
governamental, sob o ponto de vista da segurancga e previsao de medicoes e de
seus instrumentos. O INMETRO aprova a fabricagao e fiscaliza a utilizagdo dos
instrumentos de medir como taximetros, balangas, entre outros. Isso se da
através da delegacéo para os institutos de pesos e medidas dos estados.

E também de sua responsabilidade emitir certificados de conformidade
que obedegam normas técnicas. Sdo principalmente para produtos que afetam
a seguranga e a saude dos consumidores, nesse aspecto age com outros
6rgaos do governo na fiscalizagdo de cargas, produtos quimicos, entre outros.

Outro papel é a disseminagdo da padronizacédo das unidades de medidas
e métodos de medir, procurando obter em todo territério nacional uma
confiabilidade internacional. Através de comités setoriais apoiar os processo de
padronizacdo com a criagcdo de normas por intermédio da ABNT. Ha ainda a
responsabilidade de conservar e incentivar a ciéncia e o avango da tecnologia,
através de complexos laboratoriais préprios e conveniados. Para manter e
desenvolver referéncias e métodos das medidas de grandezas fisicas. Como
também testar os produtos que fiscalizam.

OS LABORATORIOS E CENTROS DE ESTUDOS

Como ja se sabe é responsabilidade do INMETRO coordenar as redes
de laboratérios de ensaios e calibragéo, inspe¢cdo de medidas e instrumentos,
difundir informaces tecnoldgicas etc. Para isso conta com laboratérios proprios
e credenciados para cumprir tais objetivos.

Para prover os pais de padroes metrologicos e repassa-los as entidades
técnico cientificas e as industrias. E ainda para que os produtos e servigos
produzidos no Brasil tenham qualidade O INMETRO dispde de um complexo
laboratorial em Xerém, estado do Rio, nas areas de acustica, calor, optica,
mecanica e eletricidade. Fazem parte ainda o instituto de Radio-protecéo e o
observatorio nacional, responsaveis pelas éareas de radiagdo, tempo e
freqiiéncia. Outras instituicbes e laboratorios credenciados também contribuem
para o desenvolvimento da politica de ponta e com profissionais de padréo
internacional.

Ao INMETRO cabe ainda a certificagao de conformidade de produtos que
afetam a seguranca e a salde das pessoas. Como também a certificagéo de
gestao de qualidade(1ISO9000).



SISTEMA BRASILEIRO DE CERTIFICACAQO

Na atual fase da globalizagdo da economia os produtos cada vez mais
sao exigidos com provas de competéncia. Ndo s6 com certificagdo técnica
como também de gestdo das empresa que o produzem. Para representar os
produtos brasileiros nesse sentido foi criado pelo CONMETRO o sistema
brasileiro de certificacdo(SBC). Tal sistema baseado nos modernos principios
de gestdo de qualidade, proporciona expressivo desenvolvimento e melhoria da
qualidade de produtos e servicos.

Para melhor atender a demanda pelo processo de certificacdo o
INMETRO descentralizou o processo de avaliagdo para entidades que atendam
as normas dos guias ISO/IEC e normas européias EN 45000, que abordam:
estrutura da entidade, independéncia, imparcialidade, competéncia técnica,
pessoal e gerencial.

Os objetivos do credenciamento € o de facilitar as empresas a praticarem
a administracdo da qualidade para alcancarem o reconhecimento da
conformidade de seus produtos, processos, servicos efou sistema de qualidade,
junto a um organismo de certificagdo. Os beneficios de uma empresa que
conseguiu o seu sistema certificado por um organismo de certificagdo
credenciado(OCC) sdo muitos quanto a credibilidade do consumidor face a
esse produto.

O sistema brasileiro de certificacdo esta baseado em procedimentos
reconhecidos internacionalmente. sendo assim, a competéncia dos OCCs s&o
reconhecidos por outros paises, contribuindo para eliminagdo de barreiras
técnicas ao comércio de produtos e servicos. Mais afrente o processo de
certificagdo vai ser estudado bem em seus detalhes usando de parametros das
experiéncias de empresas que passaram por auditorias de certificagdo.
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DEFINICOES E CONCEITOS

O esforco desenvolvido pelas diversas nagbes para conquistar ou
assegurar mercados internos e externos, com vistas a colocagcdo de seus
produtos e servigos, exige que os produtores concordem em respeitar um certo
numero de requisitos fundamentais sobre forma, dimensdes, composi¢ao,
qualidade, procedimentos e apresentacdes. Sendo assim sado criadas normas
para atender tais objetivos. Essas normas irao gerar muitas vezes padrdes que
gerarao compatibilidade.

Entretanto muitos desses termos como padronizagdo, normalizagao,
compatibilidade, simbologia, entre outros s&do muito confundidos quanto ao seu
significado. Principalmente os dois primeiros citados acima. Logo para que nao
tenhamos nenhum problema vamos de modo didatico descrever como os livros
tecnicos definem tais palavras. Definicdo do senhor Franklin Souto em “Uma
Visdo da Normalizag&o’.

Normalizagdo: Processo pelo qual visa a elaboragdo de um documento
chamado Norma, cuja fungdo € a de apontar as condicOes para orientar
sistematicamente o assunto em pauta. O conteudo dessas Normas podem ser
de cunho Técnico, Normas de Produtos, Processos e Sistemas, e de cunho
informativo e orientador, Normas Administrativas.

Padronizagdo: Processo pelo qual busca a uniformizagcdo de materiais,
equipamentos, obras, instalagdes, etc. Sua principal funcédo é selecionar
variedades para a racionalidade. Através dessa selecdo sao criados ©0s
padrdes. Pode-se dizer que é o processo pelo qual a compatibilidade é atendida

Compatibilidade: E o resultado da coordenacéo de projetos de produtos.
podemos chamar de compativeis quando de algum modo eles trabalhem juntos.
Podemos listar a compatibilidade de trés maneiras. De acordo como definicao
da The European Institute of business Administration.

e Fisicamente trabalhando. Ex. parte de computadores e seus
programas

e Através de comunicagdo. Ex. telefones

e Através da convengdo. Ex. convengdes de sinais

Simbologia: Documento pelo qual se determina os simbolos graficos
pelos quais vao ser representados os materiais e equipamentos.

Especificagdo: Documento que trata da fixacdo de caracteristicas
qualitativas e das condi¢cdes para aceitagdo, em principio, de materiais e
equipamentos. Deve fornece as informagdes necessarias para que um material
ou equipamento possa ser individualizado.



AS VANTAGENS ECONOMICOS DA NORMALIZACAO

Quando falamos sobre normas pensamos logo em regras ligadas a
producdo ou alguma maquina, entretanto em nossa abordagem damos um
grande enfoque em normas tao importantes como as técnicas. S&o as normas
administrativas que lidam principalmente com a gestdo e com a qualidade.
Trataremos delas mais a frente, quando daremos énfase as normas da familia
1ISO 9000.

Apesar dos diferentes tipos de normas todas elas quando bem
empregadas tém suas vantagens econdmicas. Vantagens essas que podem ser
decisivas para o sucesso da empresa quanto ao aspecto de competicdo de
mercado. Competicdo essa que vem se assirrando com a globalizagdo da
economia que ja € um fato.

Quanto as vantagens podemos listar:

A diminuig&o de custos e tempos

A simplificacdo dos métodos de trabalho

A diminuic&o de estoques

Uma melhor garantia de qualidade dos produtos quanto maior forem
as exigéncias de tais normas

e Com procedimentos normalizados acaba a dependéncia da empresa
ao conhecimento que alguns funcionarios represam. Entre outras.

As vantagens sdo muitas em favor da normalizagdo, mas € muito dificil
quantificar seus efeitos dado ela estar intimamente ligada a outras
caracteristicas da industria como automagdo e produgcdo em massa. E sabido
gue o sucesso de uma operagdo automatizada esta quanto a sua confiabilidade
e essa depende de normas rigidas a serem cumpridas. Quanto a produ¢do em
massa ou em série é clara a relagdo quando pensamos em minimizar perdas de
tempo ou ainda diminuir despesas e simplificagdo das operagoes.

Tocamos num topico bastante importante que é o modo de produgéo de
massa. Seu ponto fundamental é a produgdo de grandes lotes para baixar os
custos de fabricacio do produto. Para grandes lotes fica inviavel a produgéo de
produtos diferenciados, sendo assim fica claro o grande responsavel pela
padronizacdo dos produtos ao longo tempo. Aqui cabe uma ressalva, na parte
de definicbes dissemos que a normalizacdo muitas vezes nos leva a
padronizacéo, isso é verdade, mas n3o é a causa principal como nés vimos. Ou
seja, as normas agem como um catalisador da criagdo de padrdes oriundas da
producdo em massa.

No contexto atual lidamos com um comportamento diferente de consumo
que &€ uma procura cada vez maior por produtos diferenciados. E para a
fabricagdo dessa diferenciagdo é preciso um estilo de produg&o que atenda tal
necessidade e que seja lucrativo. Foi 0 que o0s japoneses conseguiram com sua
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revolugdo no modo de produgdo, aliado é claro com a qualidade, cuja relacao
com as normas trataremos mais a frente. Tal citag&o foi feita para demonstrar
que mesmo os processos de produgao mudando ndo alteram a importancia das
normas que s&o aplicaveis em ambos 0s casos.

Analisando o que foi apresentado acima aparece a discuss&o sobre a
relacdo da criacdo de padrGées com os meétodos de produgcdo e suas
consequéncias para a sociedade como um todo. Devido a importancia de tal
tema e também de sua polemicidade trataremos dela na parte denominada de
criticas. Também foi citado de modo bastante superficial a relacdo das normas
relativas a qualidade de produtos e servigos, devido ao fato de ter uma parte
especifica para essa discussdo denominada de aspectos da qualidade.

Outras vantagens econdmicas se referem a possibilidade de poder
exportar seus produtos se eles obedecerem as normas internacionais ou do
pais em questdo. Entretanto com a queda das barreiras alfandegarias entre o
comércio internacional ficou muito mais evidente o contexto das barreiras
técnicas. Barreiras essas que muitas vezes vém sendo aumentadas através de
pontos de qualidade ou de alguma politica ambiental. Tal assunto é tratado no
capitulo que segue.
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AS NORMAS COMO BARREIRAS COMERCIAIS

Um dos aspectos de grande importancia e que foi ressaltado na
introdugé&o com as palavras do ex-Ministro José Eduardo de Andrade Vieira era
o do emprego ligado a competitividade dos produtos nas prateleiras
internacionais. O que é uma grande verdade se notarmos que essa é a principal
preocupacdo dos paises desenvolvidos, principalmente os europeus que
demonstraram tal preocupacdo de maneira explicita quando decidiram criar o
Mercado Comum Europeu.

Muito mais que por fim as barreiras tarifarias de comércio entre os paises
europeus e com isso incentivar o comeércio na regido, foi a criagdo do MCE uma
tentativa de criar uma protegcdo em parte tarifaria e muito mais técnica em
relacdo aos outros paises. Com a criagdo de normas comuns a possibilidade de
produtos concorrentes em potencial chegar em um pais europeu através de
outro préoximo a ele praticamente terminou.

Apesar de toda a discussao em favor da normalizagdo internacional em
entidades como ISO ou GATT €& usada de maneira bastante acentuada as
barreiras técnicas. Isso se da pelo uso de padrées métricos ou técnicos que nao
sdo comum ao comercializado internacionalmente.

Outra maneira de praticar a barreira técnica é através de mecanismos dé
fiscalizacdo do cumprimento das normas por entidades, principalmente
governamentais que tém o unico intuito de proteger seu mercado interno.

Nem tudo também é apenas medida de protecdo. O contexto competitivo
atual prima pela qualidade. E a garantia que a fabricagdo de tais produtos ou
servicos obedecem a determinados sistemas de qualidade é importantissimo
para seu sucesso competitivo. Para isso foram criadas normas no sentido de
atestar que as empresas de algum modo cumprem programas de qualidade.
Nao sdo normas de qualidade e sim normas que procuram comunicar a quem
interesse o programa de qualidade. Estamos falando das normas 1SO 9000 que
serao tratadas mais a frente.
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CRITICAS A NORMALIZACAQ

Um assunto tdo complexo quanto as normas e de tanta importancia nao
deixaria de ter suas polémicas. Sao criticas a favor e contra dos mais diferentes
setores da sociedade que representaremos de maneira mais suscita possivel as
que tiverem maiores importancia para as empresas. Sem que tomemos
qualquer favoritismo por essa ou aquela critica, pois deixaria de representar de
maneira, ndo diria imparcial, mas honesta o verdadeiro conteudo delas. O
posicionamento perante ela se encontra na conclusdo do estudo feito.
Primeiramente vamos apresentar as a favor:

Um dos principais incentivos que se faz a normalizagéo é por parte do
governo no que se refere a competitividade. Pois devido ao fato das empresas
nZo precisarem desenvolver os produtos para entrar no mercado a concorréncia
em torno desse produto ou servigco aumenta se reflentindo no preco. Tal medida
€ uma fonte de transferéncia barata de tecnologia que segundo seus
defensores € um meio para combater determinados oligopdlios.

A normalizagdo € uma medida contra produtos ultrapassados uma vez
que existindo um padrdo. Os estudo e investimento das empresas se voltardo
para o desenvolvimento desse produto.

A criagdo de normas e conseqlente padrdes € uma maneira de
incentivar o comércio e o desenvolvimento de produtos, gragas a
compatibilidade. Ocasionando assim uma inovagao continua de seus produtos.
Vale acrescentar que isso vale principalmente para produtos com muitos
componentes.

Uma das maiores importancias atribuidas as normas sdo as economias
de recursos naturais, principalmente os ndo renovaveis que sdo geradas gracas
ao seu cumprimento. Economias no que se referem ao desperdicio e ao tempo.

As criticas contra:

E bom lembrar que muitas dos criticos a favor se baseiam muito na
defesa do modo de producdo de massa do que propriamente na defesa das
normas. Pois os criticos contra tem opinides que vao de encontro a
padronizagdo dos produtos, pois de tal maneira, isso prejudica o
desenvolvimento técnico-cientifico, uma vez que os projetos de
desenvolvimento estéo presos ou esse ou aquele padrao.

Outro critica contra a normalizag@o e seu argumento de competitividade
gerada é que num contexto de produgdo de massa as grandes organizagoes
terdo uma grande vantagem competitiva. Particularmente pelos custos fixos
envolvidos nesse tipo de processo produzido.

A natureza de alguns produtos quanto a competitividade estdo mais
evidentes quando a performance da qualidade ndo importa muito ao comprador.
Ocasionando uma briga somente no preco.

12



A critica mais importante € ao escopo o qual o produto oferece como
diferenciagdes. Ou seja, o grau de potencial que aquele produto pode atender a
uma maior quantidade de diferentes necessidades. Como ja mencionamos o
mercado hoje tem uma tendéncia cada vez maior a diferenciagdo de produtos
para atender cada vez a um publico menor, 0 que se denominou de nichos de
mercados. Essa situacdo € um fato real bem discutido perante a sociedade.
Uma pessoa que soube com muita competéncia apresentar tal contexto foi o
senhor Naisbitt em seu livro intitulado “Paradoxo Global’. A esséncia de seu
livro € demonstrar o paradoxo do surgimento de uma economia mundial, aonde
0s principais protagonistas sdo os menores. Pois argumenta ele que sédo as
pequenas empresas que tem a estrutura para atender mais rapidamente as
mudancgas de mercado e as necessidades mais variadas.

Voltamos a discussdao do modo de produgcdo como foco da critica.
Entretanto possa ser qualquer modo de producdo e de gamas de produtos mais
variados que for eles terdo que atender a normas de seguranga, de medidas,
entre outras. Ndo vamos mais discutir o meio de produgéo, pois esse néo € o
objeto de estudo da pesquisa.

13



10000000 000000000000 0000000000000 0OCOCGROCGFCGCONOIOIONOOINONOONONONTNT

A REALIDADE DAS EMPRESAS BRASILEIRAS

Durante o trabalho discutimos os mais variados aspectos dos processos
de normalizagdo e os processos relacionados a eles. Discutimos também as
importancias econémicas tanto a nivel interno como global. Mas nao discutimos
em que realidade e quao a par dessa situacdo andam as empresas brasileiras.

Para tal discussao utilizaremos alguns dados obtidos por uma pesquisa
feita pela Confederacdo Nacional da Industria, através de seu Conselho
Permanente de Politica Industrial e desenvolvimento Tecnolégico. Tal pesquisa
foi concebida no ambito do PBQP. A amostra da pesquisa foi de 4949, das
quais 909 responderam ao questionario. Na pesquisa utilizou-se o critério para
classificar a industria como:

e Pequena(até 99 funcionarios) - 364 responderam
e Media(de 100 a 499 funcionarios) - 370 responderam
e Grande(acima de 500 funcionarios) - 175 responderam

Alguns dos dados apurados foram os seguintes:

1. Grau de importancia atribuido ao uso das normas técnicas. Questionados a
esse respeito, as empresas responderam que achavam imprescindivel, ou
muito importante, ou ainda importante cerca de 93% delas.

2. Opinido das empresas a respeito das normas técnicas brasileiras aplicaveis
a seu ramo de atividade. 45% responderam que atendem parcialmente, 22%
atendem adequadamente e 23% diz que nao ha informagoes.

3. Fatores mais relevantes para a nao participagao no processo de elaboracéo
de normas técnicas brasileiras. A maioria respondeu(52%) que n&o sabe
como participar.

4. Nivel de conhecimento das empresas a respeito do novo modelo de
normalizagdo adotado pelo Brasil. A maioria dela(84%) respondeu que o
conhecimento inexiste ou é superficial.

Quanto a resultados de normas para a certificacdo da qualidade foram
obtidos os seguintes resultados:

e Para 92% das empresas a certificagdo € indispensavel e consideram pelo
menos importante o reconhecimento internacional delas.

e Para 64% das empresa acham que a falta de informag&o € a principal causa
pela inexisténcia de certificagao.

Tais resultados mostram o nivel de atraso que andam as empresas
brasileiras quanto ao nivel de informagao dos processos de normalizacéo
nacionais. As empresas sabem da importancia de tais processos, entretanto
ndo conhecem de modo significativo como participar de suas elaboragdes. Falta
informacdes para a certificagéo de produtos e gestdo da qualidade tambem.
Isso reflete nos niveis de qualidade e consequentemente da competitividade
das empresas brasileiras.

14
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ASPECTOS DA QUALIDADE

A normalizacdo ndo € um mero instrumento de eliminagéo de custos,
mas uma ferramenta que através de uma linguagem comum visa aprimorar a
concepgao, a preparagao e execucao do trabalho. Tem o objetivo de contribuir
com o desenvolvimento daquilo em que ela se insere. Contribuindo diretamente
para a melhoria da qualidade.

Para atender uma série de normas internacionais para a gestao da
qualidade e da garantia da qualidade foram criadas uma série de normas
intituladas ISO9000 para a certificagdo de que o sistema de qualidade de uma
empresa, conforme documentado, satisfaga os requisitos da ISO. Tais normas
se referem aos itens do sistema de qualidade que devem ser implementados e
nao os meios para implementa-los. Ndo € de modo algum um tipo de
padronizagao dos sistemas de qualidade.

As normas ISO servem de base para o contrato entre duas partes(
fornecedor e cliente). Sdo as mais importantes:

ISO9000 - Guia geral para o uso das outras normas

ISO9001 - Especifica modelo para comprovagao da capacidade de uma
empresa assegurar o projeto, desenvolvimento, produgéo e assisténcia técnica.

ISO9002 - Especifica garantia de qualidade para produgéo e assisténcia
técnica.

ISO9003 - Especifica garantia de qualidade para assisténcia técnica
ISO9004 - Especifica diretrizes para gestao de qualidade.

Os beneficios esperados para tal certificacdo de conformidade & uma
melhora no sistema interno de qualidade, maior produtividade, redugédo de
reclamagdes de clientes e uma conseqiente vantagem competitiva. Para uma
apuragdo das reais consequéncias para as empresas brasileiras foi feito por
ndés uma pesquisa sobre o tema de implicagdes da certificacdo das empresas
em relagdo "as normas 1SO 9000.

15



PESQUISA DAS EMPRESAS CERTIFICADAS

Tal pesquisa tem o objetivo de delinear os resultados concretos dos
processos de certificacdo obtidos pelas empresas que funcionam no pais. A
amostra pesquisada foi tirada por uma lista do INMETRO que continha as
empresas certificadas até dezembro de 1994. tal lista continha um nimero de
cerca de 500 plantas industriais, muitas vezes de uma mesma organizagéo.
sendo assim foram selecionadas ao acaso 150 empresas que receberam uma
copia do questionario em anexo. Tal questionario foi enderegcado ao gestor da
qualidade para resposta. Até o encerramento da pesquisa tinha sido
respondidos 42 questionarios. Os resultados foram os seguintes:

Utilizando 0 mesmo conceito de porte de industria utilizado pela pesquisa
da Confederacao Nacional da Industria foi essa a distribuicdo das empresas.

e Empresa pequena: 1
e Empresa média: 16
e Empresa grande: 25

Os demais resultados constam nos graficos para uma maior visualizagdo dos
resultados. Os graficos seguem a seguinte ordem:

1. Tipo de gestado da empresa Certificada.

2. Distribuicao dos certificados.

3. Condugao da Certificagao.

4. Programas de melhoria mencionados pelas empresas.
5. Programas indispensaveis para alcancgar a Certificagao.
Programas de boa ajuda para a Certificacao.

Grau de sucesso dos objetivos da Certificagao.

o = D

Aumento da Qualidade depois da certificacao.
9. Aumento da Produtividade depois da Certificacao.

10. Aumento do Comeércio interno e externo depois da certificagao.
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CONCLUSOES SOBRE A PESQUISA DE CERTIFICACAO

O tipo de gestdo predominante & o Profissional Transnacional. Pela sua
representatividade podemos supor com seguranca que tal fato advém
principalmente da cobranca de seus clientes externos exigirem tais certificados
ou por terem uma politica de Qualidade mais antiga. As empresas nacionais
ndo ficam tdo atrds se somarmos com as familiares. Entretanto se
compararmos os dados das Empresas familiares com sua hegemonia no que
tange a posse de empresas fica constatada uma ma representacdo dela no
contexto de politicas de Qualidade.

Quanto a distribuicdo dos certificados, pouco podemos dizer. Com uma
hegemonia dos certificados ISO 9002, podemos supor que a maioria das
empresas brasileiras ndo desenvolvem seus produtos ou esse processo nao é
reconhecido pela certificagéo.

Um outro item abordado é a condugdo da certificacdo. Uma 6tima
constatacdo podemos notar 50% delas conseguiram a certificagdo sem
qualquer ajuda externa, enquanto que 19% somente no inicio e 31% tiveram
algum tipo de consultoria para guiar seu processo de certificagdo. E étima, pois
demonstra um envolvimento e uma capacidade de desenvolver politicas de
gestdao de Qualidade que contribuem para o desenvolvimento brasileiro e sua
competitividade. Apesar de tal resultado temos que fazer uma ressalva. Muitos
dos Gestores da Qualidade que responderam o questionario citaram no espaco
aberto a criticas a falta que muitas entidades de certificagio estavam prestando
acessoria as empresas que estavam em vias de se candidatar a certificagao,
assim comprometendo o reconhecimento do modelo brasileiro. E isso é real.
Uma vez que algumas entidades certificadoras fazem pré-auditorias, que
funcionam como consultorias.

Temos agora os programas de melhoria que foram citados em seu grau
de importancia. Aqui temos que fazer um aparte. Era esperado por ser um
certificado que exige o cumprimento de normas e sua documentagdo como
processo de Normalizagdo que fosse o mais importante. Entretanto apareceu
um resultado que se analisarmos bem €& bastante I6gico. Para o uso de normas
e seu cumprimento €& preciso o conhecimento e para isso nada melhor que o
treinamento. Sendo assim podemos dizer que a chave para a certificacdo esta
nas norma e no conteudo humano da empresa e ndo nos que muitos pensam
que a solugao para tudo esta em algum programa de informatica milagroso. E
bom salientar a grande ajuda que sao programas de qualidade total,
Benchmarking, Kaizen e Aquisicdo de tecnologia. Todos ligados diretamente a
Qualidade.

A parte seguinte trata dos resultados da empresa depois do processo de
certificagdo. Nao tratamos tais aumentos como objetivos da certificacdo e sim
como consequéncias das atitudes tomadas e das ferramentas de melhoria
empregadas para perseguir a certificacdo. Em relagdo ao que seria tratado
como objetivos da empresa temos a maioria satisfeita com a certificagdo o que
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demonstra um bom retorno. As consequéncias que merecem destaques foram
as seguintes: 84% tiveram um aumento grande ou principalmente moderado na
qualidade; 62% tiveram um aumento grande ou principalmente moderado na
produtividade; os aumentos do comércio interno por parte das empresa néao foi
tao significativo quanto aos outros resultados; entretanto o aumento do
comércio interno foi de 62% o que é bastante significativo. Os dados de
aumento da qualidade sdo comprovadores de que as politicas de qualidade das
empresas quando existiam nao eram tdo eficientes quanto se pensavam. Mas
devido a recente entrada do pais no contexto de quase livre mercado podemos
supor uma falta de politicas de qualidade contribuindo para tal resultado no que
tange também ao resultado do aumento da produtividade. Quanto aos
aumentos de comércio, podemos notar que a propaganda da “venda” do
certificado ndo era tdo verdadeira assim, uma vez que o comércio exterior
aumentou pouco em rela¢do ao interno. Uma observagéo cabe aqui de alerta. O
contexto da politica econémica de nosso pais mexeu com a estrutura de nosso
comeércio uma vez que fatores como politica fiscal e super valorizagdo do
cambio influiram de maneira decisiva nas exportagdes, fora o fato da explosdo
de consumo interno. Sendo assim tal aspecto merece ser investigado ainda.
Um modelo do questinario da pesquisa esta em anexo.
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CONCLUSOES

Na elaboragao do tema dessa pesquisa foram feitas perguntas para a
formulagéo do objeto das pesquisa e suas hipoteses.

A primeira hipétese tratava das contribuicbes da normalizagéo contribuir
para o desenvolvimento do pais. Durante a explanagéo do trabalho ficou claro
gue tal objetivo realmente € atingido. Seja através da economia de recursos e
garantia de qualidade minima no que tange a seguranga do consumidor.
Contribuicdes essas no sentido de gerar competicdo entre as empresas no que
tange a padronizagdo dos produtos. E ha a transferéncia de tecnologia. Tal
competicdo gera uma disputa de precos e de aumento de qualidade. Aqui
entram duas criticas contra a normalizagao que apresentam grande relevancia e
coeréncia. A primeira delas nos remetem a competicdo de produto, onde a
qualidade é fundamental e o prego néo influencia de modo decisivo na decisdo
de compra. Tornando assim sem efeito o objetivo de competicdo de pregos. A
outra critica € quanto a competicao dos grandes frente aos pequenos, tornando
uma competicdo entre uns poucos. Perdendo assim o sentido real de
competicéo de preco.

A segunda hipdtese tratava da nova realidade global e da formacao de
blocos econémicos para protegdo. Aqui cabem aspectos relevantes como a
discussao do protecionismo europeu. Que usaria o padrao ISO para atender a
suas necessidades de desempenho de qualidade. Entretanto ponto de
comentarios para a pesquisa as empresas apontaram como principal problema
a falta de reconhecimento internacional de suas certificagdes. Ou seja, as
barreiras sdo erguidas cada vez mais para o alto. Comprovando o
protecionismo que tais blocos geram.

O ponto mais importante que discutimos esta na constatagao da ligacao
das normas com padrdes no que se refere a produ¢cdo em massa. De modo que
muitas das criticas centradas a normalizagdo, advem da padronizagdo
requerida pelo tipo de producdo de massa. Pelo contexto global estamos vendo
mudangas no modo de produgdo. Exemplo do Japao que conseguiu através de
um modelo de producdo baseado em lotes e ndo o contexto de massa
conseguiu suplantar os americanos. E bom lembrar que varias técnicas
administrativas contribuiram para seu sucesso. Mas tudo isso tinha que estar
estabelecido em documentos e obedecer a algum tipo de norma. As mudangas
ocorrem, mas a importancia das normas continuam.
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PESQUISA CNPQ

PESQUISADOR: Sérgio Ricardo Goes Oliveira
ORIENTADOR: Djair Picchiai
INSTITUIGAO: Fundagio Getilio Vargas

DADOS CADASTRAIS
(esse conjunto de informagdes sera mantido confidencial)

Razdo social da empresa:

Nome fantasia

Contato:

Telefone: ( ) - Fax: ( ) -

Rua/A.V./n

CEP: - , Cidade: UF

Lo R B O

ESTILO DE GESTAO ( )

ESTILO NACIONAL TRANSNACIONAL
FAMILIAR, ATUANDO 1 5
FAMILIAR, NO CONSELHO 2 6
PROFISSIONALIZADA 3 7
ESTATAL 4 3
PORTE

OBS: niumeros do ultimo balango

Numero de funcionarios:

Patrimonio:

faturamento:

QUAIS OS CERTIFICADOS OBTIDOS DURANTE OS PERiQDOS. ASSIM COMO 08
PRETENDIDOS NOVOS E A RENOVAR. APONTAR TAMBEM AS ENTIDADES
CERTIFICADORAS.

1992 | 1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998

ISO 9001

ISO 9002

ISO 9003

CERTIFICADORAS

O PROCESSO DE CERTIFICACAO FOI CONDUZIDO POR PESSOAL INTERNO OU EXTERNO?

1S09001 |IS0O9002 I1SO9003

ndo usamos ajuda externa

utilizamos apenas no
inicio

no dECOITCI' com graus
diferentes

usamos de forma
homogénea
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QUAIS DESSES PROGRAMAS DE MELHORIA CONTRIBUIRAM PARA A IMPLEMENTACAO
DA CERTIFICACAO?

1 QUALIDADE TOTAL (programa de melhoria da qualidade de toda e qualquer atividade desempenhada pela organizagéio em
carater ininterrupto a fim de evitar perdas e retrabalho)

2 REENGENHARIA(pratica que acredita na implosio dos antigos processos administrativos, e a partir do zero, propor a
reorganizagdo da empresa objetivando simplicidade e agilidade)

3 BENCHMARKING(consiste na observagdo continua de empresas que se destacam pelas suas praticas administrativas,
visando adaptacéo interna de tais praticas)

4 NORMALIZACAO(elaboragdo de normas e procedimentos técnicos e administrativos)

5 TREINAMENTO DE PESSOAL (técnica e formagio de pessoal objetivando pleno aproveitamento dos recursos da
empresa)

6 KAIZEN(defini¢do ¢ implementagio de pequenas melhorias, sob responsabilidade do proprio pessoal)

7 AQUISICAO DE TECNOLOGIA(alteragio no patamar tecnologico, buscando melhor atuagéo geral no mercado)
8 TERCEIRIZAC .T\O(passagem de servigos para terceiros)

9 OUTROS(especificar)

AJUDOU UM POUCO:
DE BOA AJUDA :
IMPRESCINDIVEL:

QUAIS FORAM OS GASTOS EM HORAS E DOLARES DOS PROCESSOS DE CERTIFICACAQ?
HORAS: DOLARES:

QUAIS OS GRAUS DE SUCESSO DO PROCESSO DE CERTIFICACAO?

( ) NAO HOUVE MUDANCA, FICOU TUDO MAIS OU MENOS COMO ANTES

( ) HOUVE SUCESSO MODERADO FACE AS EXPECTATIVAS

( ) ALGUMAS AREAS AFETADAS MOSTRARAM MAIOR BENEFICIOS DO QUE OUTRAS

( ) FOMOS BEM SUCEDIDOS EM GERAL , MAS FARTAMOS DIFERENTE SE FIZESSEMOS DE
NOVO

{ )OS OBJETIVOS FORAM ALCANCADOS EM SUA PLENITUDE

DEPOIS DA CERTIFICACAO:
HOUVE UM AUMENTO NA QUALIDADE DOS PRODUTOS OU SERVICOS DA EMPRESA?

( ) NENHUM
( ) MUITO POUCO

( ) UM CERTO AUMENTO
() UM GRANDE AUMENTO

HOUVE UM AUMENTO NA PRODUTIVIDADE?

( ) NENHUM
( ) MUITO POUCO

( ) UM CERTO AUMENTO

( ) UM GRANDE AUMENTO

HOUVE UM AUMENTO COM O COMERCIO EXTERIOR?

() NENHUM
() MUITO POUCO

( ) UM CERTO AUMENTO
() UM GRANDE AUMENTO



HOUVE UM AUMENTO COM O COMERCIO INTERNO?

( ) NENHUM

() MUITO POUCO

( ) UM CERTO AUMENTO

( ) UM GRANDE AUMENTO

PARTE ABERTA PARA COMENTARIOS E SUGESTOES QUANTO AO SISTEMA BRASILEIRO
DE CERTIFICACAO

PARTE ABERTA A COMENTARIOS E SUGEST()ES SOBRE O PROCESSO DE NORMALIZACAO
E DEMAIS OBSERVACOES SOBRE O QUESTIONARIO.



	

