UNIVERSIDADE SAGRADO CORACAO

|IZABELA DOS SANTOS RINALDINI

ANALISE DA RESISTENCIA DOS FUNCIONARIOS
COM A IMPLANTACAO DA ISO 9001 NA
EMPRESA INDUSTRIA ELETRICA BIFUSE LTDA.

BAURU
2011



|IZABELA DOS SANTOS RINALDINI

ANALISE DA RESISTENCIA DOS FUNCIONARIOS
COM A IMPLANTACAO DA ISO 9001 NA
EMPRESA INDUSTRIA ELETRICA BIFUSE LTDA.

Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado ao Centro de Ciéncias Exatas e
Sociais Aplicadas como parte dos requisitos
para obtencdo do titulo de Bacharel em
administragédo, sob orientagdo do Prof. Dr.
Benedito Felipe de Souza.

BAURU
2011



R578a

Rinaldini, Izabela dos Santos

Andlise da resisténcia dos funcionarios com a
implantagdo da 1ISO 9001 na empresa Industria Elétrica
Bifuse Ltda. / Izabela dos Santos Rinaldini -- 2011.

57f.:il.

Orientador: Prof. Dr. Benedito Felipe de Souza

Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduacdo em
Administracdo) — Universidade Sagrado Coracdo — Bauru

- SP.

1. Certificagdo. 2. I1ISO 9001. 3. Qualidade. 4.
Administracdo. 5. Analise de resisténcia. |. Souza,
Benedito Felipe de. Il. Titulo.




IZABELA DOS SANTOS RINALDINI

ANALISE DA RESISTENCIA DOS FUNCIONARIOS COM A
IMPLANTACAO DA ISO 9001 NA EMPRESA INDUSTRIA
ELETRICA BIFUSE LTDA.

Trabalho de Concluséo de Curso apresentado ao Centro de Ciéncias Exatas e Sociais
Aplicadas da Universidade Sagrado Cora¢cao como parte dos requisitos para obtengéo
do titulo de Bacharel em Administracdo sob orientagéo do Prof. Dr. Benedito Felipe de
Souza.

Banca examinadora:

Prof. Dr. Benedito Felipe de Souza — orientador
Universidade Sagrado Coragéo

Prof. Esp. Carlos Alberto Alves Neves
Universidade Sagrado Coragéo

Prof. Ms. Julio Cezar Fernandes
Universidade Sagrado Coragéo

Bauru, 12 de dezembro de 2011.



Dedico a0 meu pai, que ndo estd mais
presente, e a minha mae que sempre
estiveram ao meu lado e ndo mediram
esforcos para me fazerem sempre feliz e
alcancar meus sonhos, me ensinando
valores e principios dos quais me fizeram
ser quem eu sou. Tenho muito orgulho de
té-los, obrigada por tudo, amo muito vocés!



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus por tudo que sempre me proporcionou, por me guiar pelo caminho
do bem e pela forga.

Aos meus professores, pelo ensinamento, dedicagéo, sabedoria dos quais me fizeram
crescer profissionalmente e pessoalmente.

Ao meu orientador e professor Benedito, pela paciéncia, dedicagéao e aprendizado.

A Carol, a qual posso chamé-la de irm& por todas nossas coincidéncias, por morar
comigo e por ter sido uma grande amiga desde o comeco da faculdade. Agradeco sua
paciéncia, companheirismo e por estar do meu lado todo esse tempo.

A todos meus queridos amigos, sejam eles de infancia, adolescéncia e os da
faculdade, que me proporcionaram as melhores histérias e momentos dos quais me
fizeram ser uma pessoa muito feliz.

A Milena, pela ajuda e contribuicdo para a realizagao deste trabalho.

Enfim, a todos que direta ou indiretamente fazem parte da minha histéria e

contribuiram para que eu chegasse até aqui.



RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo analisar as resisténcias por partes dos
funcionarios em relacdo ao processo pos implantacdo da ISO 9001, na Industria
Elétrica Bifuse Ltda., sediada na cidade de Birigui-SP. E de conhecimento que todas
as mudancas e regras aplicadas numa organizagdo, notadamente sob o ponto de
vista da qualidade, devem ser avaliadas para mensurar o grau de satisfacdo, e
consequentemente o desempenho obtido ao longo do tempo. Para fundamentar a
pesquisa elaborou-se uma seriagdo de terminologias embasadas por autores e
estudiosos sobre os assuntos ligados a proposta do presente estudo. A aplicagéo
deste trabalho foi fundamentada nas seguintes metodologias de pesquisas: quanto
aos objetivos “pesquisa descritiva”, quanto aos procedimentos de coleta “pesquisa
documental” e “estudo de caso”, e quanto as fontes de informacdo “pesquisa de
campo” e “pesquisa bibliografica”. Para viabilizar a coleta de dados foi utilizado
questionéario fechado composto por 12 perguntas rigorosamente selecionadas. Foi
aplicado inicialmente o pré-teste junto a cinco colaboradores integrantes do quadro
funcional da empresa, que consagrou de maneira integral todas as perguntas
formuladas. Diante disso, a pesquisa foi realizada no dia 9 de novembro, com a
participagdo de vinte colaboradores dos trinta e sete que compdem a empresa. Da
andlise empreendida conclui-se que a satisfagdo dos funcionarios, através de uma
apuracgéo de resultados predominantes, revela os seguintes resultados: evidenciaram
que a implantacdo da ISO 9001 na empresa foi realmente necessaria, porém de
acordo com a maioria, apresenta satisfacdo parcial, uma vez que ainda existe
resisténcias em relacdo a falta de treinamentos mostrado por grande parte dos
questionados. O resultado apurado neste trabalho, atingiu o objetivo proposto, além
oportunizar a empresa pesquisada uma contribuicdo importante no sentido de
ocasionar a mesma um parametro. Nessas condi¢bes, o0 resultado apurado na
pesquisa, consubstanciada pelos fundamentos revelados neste trabalho, além de
atingir o objetivo proposto sob o ponto de vista académico, contribuiu de forma
decisiva oportunizar & empresa pesquisada, a possibilidade de conhecer as
resisténcias funcionais com a implantacéo da qualidade, e acima de tudo poder dar a
mesma parametros e balizamentos para 0 prosseguimento aos treinamentos
requeridos nesta sistematica para a consagragao definitiva de uma empresa detentora
do 1SO 9001.

Palavras-chave: Certificacdo. ISO 9001. Qualidade. Administracdo. Andlise de
Resisténcia.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the resistance from employees in relation to the
post implementation of ISO 9001 in the Electrical Industry Bifuse Ltda., Headquartered
in Birigui-SP, because as is known, all the changes and rules applied in organization
especially from the point of view of quality, should be evaluated to measure the degree
of satisfaction and consequently the performance achieved over time. The research
was drawn up of ranking terminology backed up by authors and scholars on issues
related to the purpose of this study. The application of this work was based on the
following research methodologies: the objectives "descriptive" as to the procedures of
collection "desk research" and "case study", and the sources of information "field
research" and "research literature ". To facilitate the data collection a closed
questionnaire composed of 12 carefully selected questions was used. It was first pre-
tested with five staff members of the company's headcount, which established a
comprehensive way all the questions. Therefore, the research was conducted on
November 9, with the participation of twenty employees of the thirty-seven employees
that make up the company. As a result of the analysis it was concluded that employee
satisfaction through the preliminary results reveals the following. The implementation
of 1ISO 9001 in the company was really necessary, but according to most, partially
satisfied, since there is still resistance with regard to lack of training shown by most
respondents. The result calculated in this work, reached the proposed objective. The
company analysis offers a major contribution to the company in order to create
opportunities at the same parameter. Under these conditions, the result recorded in
the research, backed by fundamentals. Revealed in this study, and reach the goal
under the academic point of view, contributed decisively to create opportunities to the
company being studied. The possibility of knowing the resistance with the
implementation of functional quality, and above all be able to give the same
parameters and frameworks for further training required for this system for the
definitive consecration of a company with the 1ISO 9001.

Keywords: Certification. ISO 9001. Quality. Administration. Analysis of Resistance.
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1 SITUACAO PROBLEMA

1.1 INTRODUCAO

A expressdo ISO 9001 designa um grupo de normas técnicas que
estabelecem um modelo de gestéo da qualidade em organizagdes para que possam
ser vistas com um diferencial, no qual enfatiza a melhoria continua e a satisfagéo do
consumidor, pois busca a redugéo de erros que ocorrem ou que possam ocofrrer.

A implantacdo da ISO 9001 oferece, além da possibilidade de ampliar
mercados, uma série de vantagens para as empresas: aumenta o nivel de
organizagdo interna, o controle da administragdo e a produtividade. Além desses
beneficios, também leva a redugédo de custos e do numero de erros e melhora a
credibilidade junto a seus clientes.

Uma empresa resolve implantar uma ISO quando pretende buscar melhorias
em seus servicos, e porque deseja ser mais regrada para que todos trabalhem
seguindo a mesma linha, em busca do mesmo objetivo formando certa
padronizacao.

Assim como na empresa Bifuse Industria Elétrica Ltda., onde foi realizado
este estudo, sdo escritas as atividades da maneira que devem ser feitas e
posteriormente é realizado treinamento para que todos sigam o mesmo padrdo, e
apdés algumas verificagdes e melhorias todos faréo como esta escrito.

Como toda mudanca gera resisténcia, é dificil encarar regras e alterar
padrdes que ja sdo conhecidos, podendo existir falta de apoio em aceitar novos
processos, novas metodologias, novos controles.

Sabendo, entéo, que a partir da implantagéo séo impostas regras que devem
ser seguidas, seria possivel uma analise aplicando um questionario aos funcionarios

procurando identificar e verificar quais sao as resisténcias dos mesmos.

1.2 CARACTERIZACAO DA SITUACAO PROBLEMA

No dia 6 de fevereiro de 1997, na cidade de Birigui, foi fundada a Bifuse
Industria Elétrica Ltda., pelo engenheiro eletricista Manoel Esteves Sobrinho, o
médico Antonio Sergio Momesso e o0 engenheiro civil José Roberto dos Santos. A

mesma est4 situada na Rua Siqueira Campos n°. 97, no centro de Birigui.
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Atua no setor metallrgico, na fabricacdo de material elétrico, mas

especificamente, fabricando elos fusiveis de distribuicdo para redes de alta tens&o.
Conquistou uma marca de confianga e um enorme espago no mercado, sendo uma
das poucas empresas que fabricam esse tipo de material no Brasil. Durante esses
14 anos de existéncia passou por algumas dificuldades, mas sempre conseguiu se
reerguer, conquistando novos clientes e exportando em grande quantidade.
O contrato social da empresa sofreu algumas altera¢des, como a saida de Antonio
Sergio Momesso e outra no ano de 2008, na qual o Engenheiro José Roberto dos
Santos foi substituido por seu filho Guilherme José Meloni dos Santos como
representante legal da empresa.Em 2009, o Engenheiro Manoel Esteves Sobrinho
admitiu sua filha Milena Tozetto Esteves como representante legal, sendo os Unicos
sécios atualmente.

A Bifuse é composta por profissionais de ampla experiéncia neste mercado de
atuacdo. Produz elos fusiveis de distribuicdo dos tipos: H, K e T com e sem
interrupgdo atuando para o mercado nacional e de exportacdo, como ja citado
anteriormente.

Os produtos sé&o fabricados de acordo com as normas ABNT e ANSI e
conforme solicitagbes especificas de seus clientes, através da utilizagdo de
equipamentos automaticos e semi-automaticos.

Dispbe de laboratério de ensaios de rotina e tipo, executa ensaios de
acompanhamento dos processos de fabricagdo e finais, 0 que vem assegurar a
uniformidade dos lotes produzidos e fornecidos aos clientes.

Em 2002 foi certificado pela ISO 9002, migrando em 2010 para certificagcéo
ISO 9001:9008.

Além disso, séo realizados testes de rotina e tipo para avaliagdo e melhoria
continua dos produtos em laboratérios independentes e reconhecidos nacionalmente
saber: IEE-USP e CEPEL.

Hoje, a empresa busca aumentar sua carteira de clientes e no ramo que
segue a ISO 9001 é quase que essencial para confirmar a qualidade dos produtos
oferecidos as concessionarias de energia elétrica. Algumas, inclusive, a exigem
para que possamos vender a elas. Por este fato, fez-se necesséria a implantacao
deste referencial de qualidade como uma necessidade a ser atendida como uma
forma de agregar valor para que a empresa seja vista com maior credibilidade pelos

seus clientes em relagéo aos seus concorrentes.
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Diante do exposto, elabora-se o seguinte questionamento:
Qual o grau de resisténcia dos funcionérios da Industria Elétrica Bifuse

Ltda., com aimplantag&o da ISSO 9001?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Identificar quais as resisténcias dos funcionarios nos processos pos
implantagdo da I1SO 9001 na Bifuse Industria Elétrica Ltda., visto que existe

dificuldades em encarar novos padroes que devem ser seguidos regradamente.

1.3.2 Objetivos especificos

- elaborar um pré-teste com os funcionérios em busca de aperfeicoamento
nas questdes abertas;

- montar um questionario baseado no manual de implantacao da ISO 9001,

- aplicar o questionario definitivo para analisar o comportamento dos
funcionarios nos processos pés-implantacdo da ISO 9001, e

- analisar e avaliar as respostas analisando as resisténcias.

1.4 JUSTIFICATIVA

A implantagdo da ISO 9001 é necesséria para que uma organizagdo possa
melhorar a forma que opera, quer isto signifique melhorar a sua participagdo no
mercado, reduzir os custos, melhorar a satisfacdo dos clientes. Um sistema de
gestdo que tem a estrutura necessaria para monitorar e melhorar o desempenho em
qualquer area ajudando a organizagdo obter sucesso atraves da motivacdo dos
colaboradores e da melhoria continua.

A I1SO 9001 é importante para o bom funcionamento da empresa, e com ela
sdo feitos treinamentos para que os funcionarios fiquem prontos para novos
padrdes de trabalho e compromisso.

Como novas regras exigem dos funcionérios comprometimento e forga de

vontade para a mudanga, sabe-se que resisténcias surgem e analisar quais sao, é
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importante pelo fato de saber como estas podem ser transformadas em motivagéo,
no sentido de todos entenderem que 0s novos padrfes e compromissos Sao
impostos para melhor aproveitamento das atividades e maior qualidade nos servigos

e produtos, tendo assim maior credibilidade no mercado.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente estudo esta organizado da seguinte forma:

No Capitulo 1 é enfatizada a situag&o-problema abrangendo a Introdugéo do
trabalho, a caracterizagéo da situagéo problema, o tratamento dos objetivos geral e
especificos, a justificativa da escolha do trabalho e, por ultimo, a presente
estruturagdo ou organizacéo do trabalho.

O Capitulo 2 trata da fundamentacdo tedrica do trabalho ou revisdo da
literatura, na qual sdo enfatizadas as principais nomenclaturas ou terminologias,
fundamentadas por autores, pesquisadores renomados.

No Capitulo 3 é abordada a metodologia utilizada neste trabalho.

Ja no Capitulo 4 é evidenciado os resultados obtidos na pesquisa, 0s quais
fundamentam e respondem a analise em questao.

Por ultimo temos as conclusdes e recomendagdes finais que fundamentam o

objetivo proposto do presente trabalho e direciona sugestdes para trabalhos futuros

dessa natureza.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo abordadas as principais nomenclaturas ou termos

técnicos' ligados ao tema em questdo, destacando-se conceitos ou entendimentos

de vérios autores, bem como posicionamento critico dos assuntos propostos neste

estudo.

2.1 CERTIFICACAO

Pessoa, Pereira e Araujo (c2006, p. 4), fazem a seguinte abordagem sobre

certificagéo:

A Certificacdo tem por objetivo demonstrar a capacidade da organizacao
para produzir bens ou servicos em conformidade com as exigéncias, ou
seja, € 0 reconhecimento de que a organizagdo possui um Sistema da
Qualidade. Podemos dizer ainda que a certificacao consiste na avaliagédo de
conformidade deste Sistema.

A certificagdo com base na norma ISO 9000 vem sendo cada vez mais
exigida para a realizacdo de negdcios, assumindo assim o papel de fator
qualitativo, um diferencial para as empresas. Por outro lado, a conquista da
Certificacao requer que o padrdo ISO 9000 seja efetivamente implantado
pelas empresas. Isto implica a adequacdo da empresa como um todo as
exigéncias das normas, e ndo a adequacao dos bens ou servicos em si.
Assim como a ISO sistematiza as atividades da qualidade mas ndo garante
a qualidade dos produtos, a empresa certificada tem certificado um sistema
de gestdo e ndo um determinado produto.

Uma vez certificada — por entidades certificadoras credenciadas por 6rgdo
governamental - a empresa que possui um Sistema da Qualidade com base
na I1SO 9000 é auditada por entidades externas que também sé&o
acreditadas. Estas auditorias ocorrem em periodos semestrais pelo prazo
de trés anos, que é o prazo de vigéncia do certificado. No Brasil, a funcéo
de acreditacdo de entidades é do INMETRO.

Segundo o0s objetivos, a certificacdo podera ser compulsoria, quando
exigida pelo governo para a comercializacdo de bens ou servigos; ou
voluntéria, quando é decisdo da organizacao que produz bens ou fornece
servigos, com objetivos mercadolégicos.

No que diz respeito as razbes para a Certificacdo, a maioria dos autores é
unanime ao apontar a exigéncia do mercado e a cobranca dos clientes
como principais motivadores. Também aponta o aumento do market-share
(participacdo de mercado), a utilizacdo como marketing (utilizacdo do
padrdo como ferramenta promocional) e a conquista de novos mercados,
como beneficios proporcionados pela Certificagdo.

Para os clientes, os beneficios podem ser a maior confianca e satisfacédo
em relacdo aos produtos adquiridos, reducdo de custos e melhor
atendimento em caso de reclamacoes.

! Dispostos por ordem alfabética para maior facilidade na identificacdo de cada assunto, notadamente
com referéncia ao tratamento e visibilidade ao longo do trabalho.
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2.2 GRAFICOS

Parra Filho e Santos (2000), destacam que os gréficos sdo usados para
colocar a informagéo em evidéncia, tornando possivel ao pesquisador maior clareza
na transmissdo de dado e oferecendo ao leitor visualizacdo rapida e comparacéo
entre os dados.

De acordo com Marconi e Lakatos (1999, p. 198) o gréfico “representa uma
forma atrativa e expressiva, uma vez que facilita a visdo do conjunto com apenas

uma olhada, e possibilita ver o abstrato com facilidade”.

2.2.1 Gréfico de colunas

Parra Filho e Santos (2000, p. 115), destacam que “esse grafico pode conter
mais de um elemento que compde as informagdes da pesquisa disposto o eixo da
abcissa, formando uma coluna”.

Conforme Marconi e Lakatos (1999, p. 202) grafico de barras consiste “em
colunas ou barras duplas que se dispdem sem espago entre si ou com alguma

separacdo, dependendo de exatiddo, clareza e estética do conjunto”.

2.2.2 Gréfico de setores ou pizza

E empregado para identificar a participacdo de cada setor em um todo. O total
do dado é representado pela circunferéncia (100 por cento), e as ‘fatias’
representam os setores participantes. (PARRA FILHO; SANTOS, 2000, p. 116).

Afirma Marconi e Lakatos (1999, p. 204),

Dos graficos circulares, o mais utilizado, em éarea, é o de setores, que se
presta para confrontar as partes integrantes de um total. Os valores séo
dispostos num circulo, onde o total equivale a uma amplitude de 360°; a
area do circulo sera dividida em setores proporcionais aos acontecimentos
gue se quer representar.

2.3 1SO 9001:2008

Especifica requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade, em que
uma organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer
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produtos que atendam aos requisitos do cliente, aos regulamentares legais,
e objetiva aumentar a satisfacdo do cliente. (NBR..., [200-?])

Freitas (1998, p. 55) por sua vez destaca que a “ISO 9001 — Estabelece

sistema modelo para garantia da qualidade em empresas que desenvolvem projeto,

desenvolvimento de produto, processo de fabricagédo, instalagdo e assisténcia

técnica”.

2.4 NORMA ISO

2.5 SERIE ISO 9001

A sigla 1SO denomina Organizacao Internacional de Padronizacéo, é uma
organizagdo nao governamental que esta presente em cerca de 120 paises.
Foi fundada em 1947 em Genebra e a sua funcdo é promover a
normalizacédo de produtos e servicos, utilizando determinadas normas, para
gue a qualidade dos produtos seja sempre melhorada.

A série de normas ISO 9000, foi publicada em 1987, e desde entdo ja sofreu
ciclos de melhoria.

A ISO 9000 é uma concentragdo de normas que formam um modelo de
gestdo da qualidade para organizacbes que desejam certificar os seus
sistemas de gestdo através de organismos de certificacdo. Foi elaborada
através de um consenso internacional sobre as praticas que uma empresa
pode tomar a fim de atender plenamente os requisitos de qualidade do
cliente. A 1SO 9000 néo fixa metas a serem atingidas pelas empresas a
serem certificadas, mas sim a propria empresa quem estabelece as metas a
serem atingidas. (MARQUES et al, [200-7], p. 2-3).

Pessoa, Pereira e Araujo (c2006, p. 4), fazem o seguinte tratamento sobre a

série ISO 9001:

A norma ISO 9001 apresentou significativa mudanca estrutural apds revisao
em 2000, a qual transformou os 20 requisitos da versédo de 1994 (a partir do
item 4 da norma) para apenas 05: Sistema de Gestdo da Qualidade;
Responsabilidade da Direcéo; Gestdo de Recursos; Realizacdo do Produto;
e Medicdo, Andlise e Melhoria. Em seu trabalho, Sartorelli (2003) apresenta
a correlagcao entre os oito principios da qualidade e os requisitos da ISO
9001:2000. Os principios da qualidade s&o: 1.Foco no cliente; 2.Lideranca;
3. Envolvimento das pessoas; 4.Abordagem do Processo; 5.Abordagem de
um Sistema para Gestao; 6.Melhoria Continuada; 7.Abordagem Factual no
processo decisorio; 8.RelagBes mutuamente benéficas para o fornecedor.
As normas da familia ISO 9000 podem ser classificadas como contratuais,
chamadas assim por se tratarem de modelos para contratos entre empresa
e cliente, e, ndo-contratuais, quando a empresa tem interesse em organizar-
se internamente sob condicionante mais abrangente sem visar a
certificacdo. A NBR ISO 9001 é a Unica norma de natureza contratual da
série 9000. E importante salientar que as empresas s6 podem ser
certificadas em relagcdo as normas contratuais.
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2.6 ORGANOGRAMA

“O organograma € um grafico representativo da estrutura formal da
organizagcéo em dado momento”. (ARAUJO, 1983, p. 158).

De acordo com Kwasnicka (1978, p. 140), “é dificil visualizar uma organizacao
como um todo. Surge assim a necessidade de um grafico que mostre, de forma
imediata, as relagbes funcionais, os fluxos de autoridade e responsabilidade e as

fungdes organizacionais da empresa”.

2.7 QUALIDADE

Sartorelli (2003) apresenta algumas definicdes segundo grandes autores da
qualidade:

Juran: A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao
encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfagéo
em relagdo ao produto, ou seja, adequagao ao uso.

Feigenbaum: A composicdo de todas as caracteristicas do produto ou servigo
(marketing, engenharia, producdo e manutencdo) através das quais o produto ou
servigco em uso ira de encontro com as expectativas do consumidor.

Deming: A qualidade so6 pode ser definida em termos de quem a avalia.

2.8 QUESTIONARIO

Marconi e Lakatos (1999, p. 101) esclarecem que a “elaboragédo de um
guestionario requer a observancia de normas precisas, a fim de aumentar sua

eficacia e validade”.

Segundo Rea e Parker (2000, p. 44):

[...] As perguntas de um questionario tém opcdes ou categoria de respostas
fechadas. Essas perguntas fornecem uma lista fixa de alternativas de
reposta e pedem que o entrevistado selecione uma ou mais como indicativa
da melhor resposta possivel.
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Por este fato Rea e Parker (2000, p 44) explicam que “[...] o conjunto de

z

alternativas de resposta € uniforme e, portanto facilita comparagbes entre 0s

entrevistados”.

Marconi e Lakatos (1999, p. 102) definem:

Depois de redigido, o questionario precisa ser testado antes de sua
utilizacao definitiva, aplicando-se alguns exemplares em uma pequena
populacéo escolhida.

A Andlise dos dados, apds a tabulacdo, evidenciara possiveis falhas
existentes: inconsisténcia ou complexidade das questes; ambiguidade ou
linguagem inacessivel; perguntas supérfluas ou que causem embarago ao
informante; se as questdes obedecem a determinada ordem ou se séo
muito numerosas etc.

Verificada as falhas, deve-se reformular o questionario, conservando,
modificando, ampliando ou eliminando itens; explicando melhor alguns ou
modificando a redacdo de outros. Perguntas abertas podem ser
transformadas em fechadas se ndo houver variabilidade de respostas.

O pré-teste pode ser aplicado mais de uma vez, tendo em vista o seu
aprimoramento e o0 aumento da sua validez. [...]

O pré-teste serve também para verificar se 0 questionario apresenta trés
importantes elementos:

a. Fidedignidade: Qualquer pessoa que o0 aplique obtera sempre 0s mesmos
resultados.

b. Validade: Os dados recolhidos sdo necessarios a pesquisa.

c. Operatividade: Vocabulario acessivel e significado claro.

O pré-teste permite também a obtencéo de uma estimativa sobre os futuros
resultados.

Cervo e Bervian (1972, p. 147) explicam que:

O questionario € a forma mais usada para coletar dados, pois possibilita
medir com melhor exatiddo o que se deseja. Em geral, a palavra
“guestionario refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma
formula que o préprio informante preenche”.

2.9 QUESTIONARIO FECHADO: CLASSIFICACAO
2.9.1 Perguntas fechadas ou dicotdomicas
“Também denominadas limitadas ou de alternativas fixas, sdo aquelas que o

informante escolhe sua resposta entre duas opgdes: sim e nao”. (MARCONI;
LAKATOS, 1988, p. 181).
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2.9.2 Perguntas de estimacéao ou avaliagéo

“Consistem em emitir um julgamento através de uma escala com varios graus
de intensidade para um mesmo item. As respostas sugeridas sdo quantitativas e
indicam um grau de intensidade crescente ou decrescente”. (MARCONI; LAKATOS,
1988, p. 182-183).

2.10 TABULACAO

A tabulacdo é definida por Abramo (1979, citado por MARCONI; LAKATOS,
1999) como sendo “a arrumagao dos dados em tabelas, de maneira a permitir a

verificagé@o das relagbes que eles guardam entre si”.

2.10 TABULACAO MANUAL

Tabulagdo manual é feita a méo e € utilizada em investigacdes simples.

“Ela pode ser rapida, exata e menos dispendiosa, geralmente & aplicada a
procedimentos em que 0 numero de casos ou jogos de categorias seja pequeno e
ndo haja muita tabulagdo cruzada”. (MARCONI; LAKATOS, 1999, p. 147).
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3 METODOLOGIA

“Metodologia pode ser entendida como a ciéncia e a arte do como
desencadear agdes de forma a atingir os objetivos propostos para as agbes que
devem ser definidas como pertinéncia, objetividade e fidedignidade”. (VIANNA, 2001,
p. 25).

Segundo Ander-Egg (1978, citado por MARCONI; LAKATOS, 1999) pesquisa
€ um “procedimento reflexivo sistematico, controlado e critico, que permite descobrir
novos fatos ou dados, rela¢des ou leis, em qualquer campo de conhecimento.”

Assim Marconi e Lakatos (1999, p 17) explicam, “A pesquisa, portanto, € um
procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um
tratamento cientifico e se constitui no caminho para se conhecer a realidade ou para

descobrir verdades parciais”.

Ruiz (1993, p. 48) explica que:

Pesquisa cientifica é a realizacdo concreta de uma investigacéo planejada,
desenvolvida e redigida de acordo com as normas da metodologia
consagradas pela ciéncia. E o método de abordagem de um problema em
estudo que caracteriza o aspecto cientifico de uma pesquisa.

3.1 QUANTO AOS OBJETIVOS DA PESQUISA: DESCRITIVA

Gil (1996, p. 46), destaca que:

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendémeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagfes entre variaveis. Sao inUmeros os estudos que
podem ser classificados sob esse titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas estd na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados, tais como o questionario e a observacdo sistematica. Dentre as
pesquisas descritivas salientam-se aquelas que tém por objetivo estudar as
caracteristicas de um grupo: sua distribuicao de saude fisica e mental etc.

Segundo Cervo e Bervian (2002, p. 66), “a pesquisa descritiva observa,

registra, analisa e correlaciona fatos ou fenédmenos (variaveis) sem manipula-los”.
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3.2 QUANTO AOS PROCEDIMENTOS DE COLETA DA PESQUISA: PESQUISA
QUANTITATIVA E ESTUDO DE CASO
Richardson (2008, p. 165), faz o seguinte tratamento sobre pesquisa

quantitativa:

[...] caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto na modalidade
coleta de informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, desde as mais simples como percentual, média, desvio-padrao,
as mais complexas, como coeficiente de correlacdo, analise de regressédo
etc. [...]

Pereira (2007, p. 74), define: “populacdo é a totalidade dos individuos que
possuem as mesmas caracteristicas definidas para um determinado estudo”.

De acordo com Pereira (2007, p. 74), “amostra é a parte da populacéo ou do
universo, selecionada de acordo com uma regra ou plano, podendo ser
probabilistica ou ndo probabilistica”.

Na aplicag@o do procedimento de coleta junto a Industria Elétrica Bifuse Ltda.,
foram analisadas as questfes relacionadas a populacdo, a amostragem e a escolha
do questionario com perguntas fechadas como instrumento que melhor se ajustava
na obtengéo de dados.

“Estudo de caso é a pesquisa sobre um determinado individuo, familia, grupo
ou comunidade que seja representativo do seu universo, para examinar aspectos
variados de sua vida”. (CERVO; BERVIAN, 2002, p. 67).

Santos (2001, p. 162) detalha mais estudo de caso dizendo que: “é o estudo
que analisa com profundidade um ou poucos fatos, com vistas a obtengcdo de um

grande conhecimento com riqueza de detalhes do objeto estudado”.

3.3 QUANTO A FONTE DE INFORMACAO: PESQUISA BIBLIOGRAFICA E
PESQUISA DE CAMPO

Conforme Dencker e Via (2001, p. 57):

Pesquisa de campo é empregada em estudos que visam avaliar acdes ou
interferéncias realizadas no ambito social. E o caso, por exemplo, de
estudos que procuram avaliar a eficacia de programas ou de técnicas
adotadas para auxiliar individuos ou instituicdes.
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Pesquisa bibliogréafica é feita com base em documentos ja elaborados, tais
como livros, dicionarios, enciclopédias, peridédicos, como jornais e revistas,
além de publicag6es, como comunicagdo e artigos cientificos, resenha e
ensaios criticos. Ha muita semelhanca deste tipo de pesquisa e o de estudo
exploratério. Os livros sao classificados como de leitura corrente e o de
referéncia. Estes sao livros para consulta de que se pode lancar méo para
conseguir dados com certa rapidez, enquanto aqueles séo livros para leitura
mais demorada e atenta e se referem a titulos ou mais diversos. (SANTOS,
2001, p. 161-162).

z

Pereira (2007, p. 72), simplifica dizendo que “a pesquisa bibliografica é
elaborada a partir de material ja publicado, constituido principalmente de livros,
artigos de periddicos e atualmente com material disponibilizado na internet”.

A citagdo acima de Pereira € corroborada pela citagdo em UNIVERSIDADE
[...] (2011) nos seguintes termos:

a) pesquisa bibliografica, equivalente a subsecdo 6.2 Referéncias de
Documentos Impressos.

b) material disponibilizado da internet, equivalente a subsegdo 6.3

Referéncias de Documentos Eletrénicos.
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4 DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Este capitulo contempla a descricdo e a analise dos resultados obtidos na

pesquisa elaborada através da aplicacdo de questionario com perguntas fechadas.

4.1 CONTEXTUALIZACAO DOS DADOS DA PESQUISA

O instrumento de coleta de dados da presente pesquisa escolhido foi um
questionario composto por perguntas fechadas, inserido no APENDICE A, composto
por doze questdes, previamente selecionadas, tendo sido aplicado um pré-teste no
dia 26/10/2011 com cinco colaboradores integrantes do quadro funcional da
Industria Elétrica Bifuse Ltda., composto pelos seguintes elementos: um gerente
comercial, uma gerente administrativa, um gerente de produgdo, um gerente de
compras/qualidade, uma auxiliar administrativa.

Os colaborados acima identificados confirmaram na integra todas as questdes
inseridas no pré-teste, ratificando desta forma como questionario definitivo para a
aplicacéo final, o qual busca analisar quais séo as resisténcias dos funcionarios em

relagdo a implantagéo da ISO 9001.

4.2 RESULTADOS OBTIDOS: ANALISES, INTERPRETACOES

A aplicacdo do questionario de perguntas fechadas foi realizada no dia
9/11/2011 com vinte, dos trinta e sete colaboradores da empresa, cuja
representatividade dos respondentes alcangou 54%. Os resultados apurados estédo
elucidados por levantamentos posicionados respectivamente pelas Tabelas e Figuras

1 a 12,com as devidas andlises e interpretagcfes, conforme insercfes a seguir.
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12)) Vocé ja sabia o que era a ISO 90017

[ ]Sim []Né&o
Tabela 1 — Questdo 1 — Vocé ja sabia o que era a ISO 9001?
Sim 15 75%
N&o 5 25%

Total das respostas 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

16

75%

14 4

10

Sim

Figura 1 — Vocé ja sabia o que era a ISO 90017
Fonte: Elaborada pela autora.

Analisando os resultados apurados na questaol relacionada ao conhecimento
da ISO 9001, observa-se que a maioria dos funcionarios ja tinham conhecimento
prévio da mesma, porem mesmo assim ha o percentual de 25% que nao fazem ideia
desta ferramenta de qualidade, dado que mostra uma quantidade ainda preocupante

de funcionarios com falta de conhecimento.
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22) Vocé acredita que este sistema de gestdo da qualidade voltado para
conquistar e conservar clientes seja realmente necessario?

[ IN&o []Pouco [ ]Medianamente [ ]|Muito

Tabela 2 — Questéo 2 — Vocé acredita que este sistema de gestao da qualidade voltado para
conquistar e conservar seja realmente necessario?

N&o 1 5%
Pouco 0 -
Medianamente 2| 10%
Muito 17| 85%
Total das respostas | 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

5%

mN3o
B Pouco
M Medianamente

B Muito

Figura 2 — Vocé acredita que este sistema de gestdo da qualidade voltado para conquistar e
conservar seja realmente necessario?
Fonte: Elaborada pela autora.

Os resultados apurados na questdo 2 mostraram que por mais que exista falta
de conhecimento da ISO 9001 a maioria dos funcionérios conseguiram ter a

consciéncia da importancia deste processo para a empresa.
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32)) Antes da implantacao era mais facil trabalhar?

[ ]sim [ ]Nao

Tabela 3 — Questéo 3 — Antes da implantacdo era mais facil trabalhar?

Sim 2 10%
N&o 17 85%
N&o respondeu 1 5%
Total das respostas | 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

5%

10%

HSim
HN3o
85%

M N3o respondeu

Figura 3 — Antes da implantacéo era mais fécil trabalhar?
Fonte: Elaborada pela autora.

Depreende-se ao analisar o comportamento das respostas da questdo 3,
inseridas simultaneamente na Tabela 3 e na Figura 3, que a maioria inquestionavel
dos funcionarios, quantidade e percentual expressivos, ou seja, 17 funcionarios
representando 89%. Mesmo com a falta de resposta de um funcionario ndo mudaria o
fato de que realmente estes colaboradores entenderam e aderiram as regras

impostas pela ISO 9001 com intuito de melhoria nas atividades exercidas.



42, ) Houve treinamento relacionado ao seu trabalho apés a implantagcéo?

[ ]Sim [ ]Nao

Tabela 4 — Questao 4 — Houve treinamento relacionado ao seu trabalho ap6s a
implantacdo? Se sua resposta foi sim, responda as questdes 52. e 62.

Sim 20 | 100%
N&o 0] -
Total das respostas | 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

25

100%

20 A

15 1

Sim

N3o

Figura 4: Houve treinamento relacionado ao seu trabalho apds a implantagéo?
Se sua resposta foi sim, responda as questdes 52. e 62,

Fonte: Elaborada pela autora.
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Aferindo os resultados apurados na questéo 4, referente ao treinamento que

de fato é indispensavel para entendimento dos novos procedimentos, € percebido

gue a empresa foi extremamente correta com suas obrigacdes, pois todos os

funcionéarios afirmaram terem passado por treinamentos.
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52) O treinamento foi eficaz?

[ ]Sim [ ]Né&o
Tabela 5 — Questao 5 — O treinamento foi eficaz?
Sim 19| 95%
N&o 0 -
N&o respondeu 1 5%
Total das respostas 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

20 95%

18 -

16 A

14

12 A

10 -

8

6 -

4 -

2 1 5%

0 - ‘ , | ,
Sim N3o N3o respondeu

Figura 5: O treinamento foi eficaz?
Fonte: Elaborada pela autora.

Conforme revelam, a Tabela 5 e a Figura 5, mesmo com a falta de resposta de
um funcionério, todos afirmaram terem tido um treinamento eficaz. Isto mostra o total
comprometimento da empresa que estava em busca de melhoria em seus processos,
pois conseguiu obter eficacia em seu objetivo, pelo fato de ter proporcionado
treinamentos bem feitos que ajudam para que os colaboradores tenham forca de
vontade para desempenhar as novas regras e procedimentos com entendimento de

que isto é necessario para aumenta a produtividade e qualidade.



62.) Vocé sente necessidade de mais treinamentos?

[ ]Sim []Nao
Tabela 6 — Questdo 6 — Vocé sente necessidade de mais treinamentos?
Sim 13| 65%
Nao 7| 35%
Total das respostas | 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

35%

65%

M Sim
W N3o

Figura 6 — Vocé sente necessidade de mais treinamentos?

Fonte: Elaborada pela autora.
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Entretanto, analisando a presente questdo 6, observa-se que a maioria optou

pela realizacdo de mais treinamentos, isto mostra que estar sempre aprimorando as

atividades executadas pode garantir melhor desempenho pelos funcionarios, pois

estardo realizando suas tarefas com mais facilidade, entendimento e credibilidade.
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72) Voceé teve dificuldades em relacdo aos novos procedimentos e normas
exigidas pela ISO 9001 em seu trabalho?

[ ]Ndo [ ]JPouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Tabela 7 — Questao 7 — Vocé teve dificuldades em relacao aos novos procedimentos e
normas exigidas pela ISO 9001 em seu trabalho?

Néo 10| 50%
Pouco 7 35%
Medianamente 1 5%
Muito 2 10%
Total das respostas 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

10%

W N3o
M Pouco
50%  mwMedianamente

W Muito

35%

Figura 7 — Vocé teve dificuldades em relacdo aos novos procedimentos e normas
exigidas pela ISO 9001 em seu trabalho?
Fonte: Elaborada pela autora.

A presente questdo mostra que metade dos funcionarios néo tiveram
dificuldades com os novos procedimentos e normas exigidas pela ISO 9001, ja a outra
metade se dividiu em: 1 com dificuldade mediana, 7 com pouca dificuldade e 2 com
muita dificuldade, isto implica que realmente o treinamento realizado foi eficaz, porém
afirma o fato da necessidade de mais deles, pois este resultado mostrou resisténcia
de aprendizagem por grande parte dos colaboradores.
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82) Vocé teve melhoria em suas atividades com as novas regras implantadas

com a ISO 90017

[ ]Ndo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Tabela 8 — Questéo 8 — Vocé teve melhoria em suas atividades com as novas regras

implantadas com a ISO 90017

N&o 5%
Pouco 20%
Medianamente 20%
Muito 11 55%
Total das respostas 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

55%

5%

M N3o
M Pouco
M Medianamente

m Muito

Figura 8 — Vocé teve melhoria em suas atividades com as novas regras implantadas com

a SO 90017
Fonte: Elaborada pela autora.

A questao pesquisada junto aos funcionarios, ou seja, melhoria nas atividades

exercidas com a implantagcdo da ISO 9001 tem intima relacdo com a questédo

anterior. Conforme revelam a Tabela 8 e a Figura 8, um percentual um pouco acima

da média, 55%, mostra que a maioria teve muitas melhorias em suas atividades,

porém quase a metade novamente se distribui entre pouco, medianamente e

nenhuma melhora, concluindo assim certa resisténcia por uma parte grande, que

ainda necessita de mais treinamentos ou realmente n&o acredita que esta

implantagdo seja necessaria.
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92)) No seu ponto de vista, a ISO 9001 trouxe beneficios para a empresa,

contribuindo para o aumento da qualidade?

[ ]Ndo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Tabela 9 — Questdo 9 — No seu ponto de vista, a ISO 9001 trouxe beneficios para a

empresa, contribuindo para o aumento da qualidade?

Nao 0 -
Pouco 1 5%
Medianamente 4 20%
Muito 15 75%
Total das respostas 20 | 100%
Fonte: Elaborada pela autora.
16 - 75%
14
12
10
8
6
20%
4
2 5%
- || , ‘
N3o Pouco Medianamente Muito

Figura 9 - No seu ponto de vista, a ISO 9001 trouxe beneficios para a
empresa, contribuindo para o aumento da qualidade?
Fonte: Elaborada pela autora.

Na questdo 9, buscou-se saber se os funcionarios mesmo com dificuldades e

resisténcias acreditam que a ISO 9001 trouxe beneficios para a empresa,

contribuindo para o aumento da qualidade. Conforme apontam a Tabela 9 e a Figura

9, um percentual maior que a média, 75%, confirmaram os beneficios

proporcionados e a minoria se dividiu entre pouco e medianamente, o que implica

gue possam pensar desta maneira, pois tiveram mudancas regradas em suas

atividades mas mesmo assim néo deixaram de acreditar que a ISO 9001 fez alguma

diferenca.



36

102)) Na sua opinido, com a implantacdo do 1SO 9001, a empresa esta sendo
melhor vista no mercado?

[ ]Ndo [ JPouco [ ]Medianamente [ ]| Muito

Tabela 10 — Questdo 10 — Na sua opinido, com a implantac¢éo do ISO 9001, a empresa esta
sendo melhor vista no mercado?

N&o 0 -
Pouco 1 5%
Medianamente 3| 15%
Muito 16| 80%
Total das respostas | 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

18
80%
16
14
12

10

4 4 15%

Ny - B
i ] __
N3o Pouco Medianamente Muito

Figura 10 — Na sua opinido, com a implantagdo do 1SO 9001, a empresa esta sendo
melhor vista no mercado?
Fonte: Elaborada pela autora.

Procedendo a analise da questdo anterior, a Tabela 10 e a Figura 10, nos
mostra que a maioria com 80% concorda com o fato de que a empresa esta sendo
melhor vista no mercado, tendo um aumento de 5% da questdo 9 que segue a
mesma linha desta. Isto significa que este 5% possa ndo estar enxergando 0s
beneficios decorrentes da ISO 9001 na empresa, porém estdo analisando como a
empresa esta sendo mais procurada por clientes e fornecedores pelo motivo de ter
aderido um sistema de qualidade que é de fato indispenséavel, e esta realidade

contribui para que a resisténcia desta minoria diminua com o tempo.
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112) Vocé acredita que com a implantagcdo as responsabilidades dentro da
empresa ficaram melhor definidas?

[ ]Ndo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Tabela 11 — Questdo 11 — Vocé acredita que com a implantacdo as responsabilidades
dentro da empresa ficaram melhor definidas?

N&o 0 -
Pouco 1 5%
Medianamente 3| 15%
Muito 16| 80%
Total das respostas | 20 | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

18
80%
16
14
12

10 1

4 - 15%

2 | 5% -
0 .
N3o Pouco Medianamente Muito

Figura 11 — Vocé acredita que com a implantacdo as responsabilidades dentro
da empresa ficaram melhor definidas?
Fonte: Elaborada pela autora.

A pergunta 11 abordou “responsabilidades melhores definidas com a
implantagdo da ISO 9001”. Através da Tabela 11 e da Figura 11, pode constatar-se
gue a maioria dos funcionarios pesquisados, ou seja, 16, correspondente a 80%
acredita que foram muito melhor definidas, porém o restante ainda resiste e néo

acredita que suas tarefas individuais tenham sido beneficiadas pela ISO 9001.
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122) Com relagé&o ao grau de satisfacdo com a implantacéo, vocé afirmaria que
esta:

[ ] Totalmente satisfeito [ ] Parcialmente satisfeito [_] Parcialmente insatisfeito
[ ] Totalmente insatisfeito

Tabela 12 — Questao 12 — Com relagdo ao grau de satisfacdo com a implantagéo, vocé
afirmaria que esta?

Totalmente satisfeito 5| 25%
Parcialmente satisfeito 15| 75%
Parcialmente insatisfeito 0] -
Totalmente insatisfeito 0] -
Total das respostas 20% | 100%

Fonte: Elaborada pela autora.

M Totalmente satisfeito
M Parcialmente satisfeito
M Totalmente insatisfeito

m Parcialmente insatisfeito

Figura 12 — Com relacdo ao grau de satisfagdo com a implantacao, vocé afirmaria
que esta?
Fonte: Elaborada pela autora.

Analisando os resultados da Ultima questao, observa-se na Tabela 12 e Figura
12 que a minoria correspondente a 25% esta totalmente satisfeita e possivelmente
acredita na necessidade da implantacao da ISO 9001 em uma empresa, pois através
do processo de implantacdo que passaram conseguiram observar melhorias. Porém,
a grande parte correspondente a 75% ainda resiste e esta parcialmente satisfeita, fato
este que pode apresentar uma preocupacao, pois se a satisfacdo € parcial, isto
significa que apenas exista a falta de mais treinamentos para que possam sentir maior

diferenca e melhoria em suas atividades.
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Assim sendo, foi possivel analisar todas as questdes da referida pesquisa,
avaliando os resultados com a maioria dos funcionarios satisfeitos, porém
recomenda-se uma andlise para que seja possivel descobrir o que falta para que a
resisténcia por parte dos colaboradores diminua cada vez mais, contribuindo assim
para que a empresa consiga continuar obtendo melhorias com o processo de

qualidade implantado.

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

5.1 CONCLUSOES

O presente trabalho consistiu em elaborar um estudo referente & ISO 9001 na
empresa Industria Elétrica Bifuse Ltda.

Foi elaborado o seguinte estudo relacionado a caracterizagdo da situacao
problema do tema em questdo: Analisar as resisténcias dos funcionérios com a
implantacéo da ISO 9001.

Como objetivo geral desse estudo a proposta foi identificar as resisténcias,
um estudo através de uma pesquisa visto que existem dificuldades em encarar
novos padrdes que devem ser seguidos regradamente.

Para atingir os objetivos propostos foram aplicados questionérios com
perguntas fechadas, totalizando 12 questdes em duas fases: a primeira a nivel de
pré-teste e em seguida a aplicacéo do questionario de pesquisa.

No capitulo precedente foram abordados os resultados apurados de cada
questdo, obtidos mediante tabulagdo manual, transformados em tabelas e em
funcdo delas foram gerados através de plataforma “Excel” em gréficos de setores e
graficos de barras, os quais pela visualizagdo dos dados possibilitam o entendimento
dos mesmos de forma imediata.

Mediante andlise dos resultados apurados pode-se concluir que os
funcionéarios pesquisados mostraram que a implantac@o da ISO 9001 na empresa foi
realmente necessaria, revelando melhora no trabalho, apuracdo de beneficios e
melhor visdo no mercado contribuindo para o aumento da qualidade dos produtos e
servigos, produzidos e prestados. O estudo também revelou que a maioria dos
colaboradores questionados, teve satisfagcdo parcial, isto mostra que por maior que

seja a aceitacdo ainda ha resisténcia em alguns aspectos por uns e outros. E
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possivel concluir pelos dados analisados a necessidade sempre crescente de mais
treinamentos para a diminuigéo da resisténcia gerada com as novas regras, situagao
essa requerida e pleiteada por todos os pesquisados. Com esses resultados

apurados foi atingido o objetivo do trabalho proposto.

5.2 RECOMENDACOES

Recomendam-se as aplicagbes do referido instrumento de pesquisa na
mesma empresa em outras oportunidades, para novas avaliagbes, bem como a
utilizag@o desta técnica de pesquisa em outras empresas que venham a implantar o
ISO 9001 objetivando busca constantes de melhorias da qualidade e o consequente

crescimento e sustentacdo de empresas do exigente mercado competitivo brasileiro.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE PERGUNTAS FECHADAS

ANALISE DA RESISTENCIA DOS EUNCIONARIOS DA IMPLANTACAO DO ISO
9001 NA EMPRESA INDUSTRIA ELETRICA BIFUSE LTDA.

Prezado (a) funcionario(a): gentileza responder as questdes a seguir com atencao para
obtencéo do resultado da pesquisa que represente fielmente a situacdo da empresa da qual
vocé é colaborador. Muita agradecida pela sua colaboragao. Izabela dos Santos Rinaldini.
12)) Vocé ja sabia o que era a ISO 90017

[ ]Sim [ ]Nao
22)) Vocé acredita que este sistema de gestdo da qualidade voltado para conquistar e

conservar clientes seja realmente necessario?
[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito

32)) Antes da implantacao era mais facil trabalhar?
[ ]Sim [ ]Nao
42, ) Houve treinamento relacionado ao seu trabalho apds a implantacéo?

[ ]Sim []Nao
Se sua resposta for sim nesta 42. guestao, responda as questfes 52. e 6%
Se sua resposta for ndo, passe para a 72. questao.

52) O treinamento foi eficaz?
[ ]Sim [ ]Nao
62.) Vocé sente necessidade de mais treinamentos?
[ ]Sim [ ]Nao
72) Vocé teve dificuldades em relacdo aos novos procedimentos e normas exigidas
pela ISO 9001 em seu trabalho?
[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito
82.) Vocé teve melhoria em suas atividades com as novas regras implantadas com a
ISO 90017
[ ]Ndo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

92)) No seu ponto de vista, a ISO 9001 trouxe beneficios para a empresa, contribuindo
para o aumento da qualidade?

[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito

102)) Na sua opinido, com a implantacédo do ISSO 9001, a empresa esta sendo melhor
vista no mercado?

[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito

112) Vocé acredita que com a implantacdo as responsabilidades dentro da empresa
ficaram melhor definidas?

[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito

122) Com relagao ao grau de satisfacdo com a implantacéo, vocé afirmaria que esta:

[ ] Totalmente satisfeito [ ] Parcialmente satisfeito [ | Parcialmente insatisfeito [ ]
Totalmente insatisfeito
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APENDICE B — RESPOSTAS APURADAS ATRAVES DE TABULACAO
MANUAL

ANALISE DA RESISTENCIA DOS FUNCIONARIOS DA IMPLANTACAO DO ISO
9001 NA EMPRESA INDUSTRIA ELETRICA BIFUSE LTDA.

12)) Vocé ja sabia o que era a ISO 90017
[ ]Sim [ ]Nao

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
15 responderam que sim
05 responderam que ndo
20 Total

22)) Vocé acredita que este sistema de gestdo da qualidade voltado para conquistar e
conservar clientes seja realmente necessario?

[ ]N&do [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
01 respondeu nédo

00 ninguém respondeu pouco

02 responderam medianamente

17 responderam muito

20 Total

32) Antes da implantacao era mais facil trabalhar?
[ ]Sim []Nao

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
02 responderam sim

17 responderam nao

01 nao respondeu

20 Total

42, ) Houve treinamento relacionado ao seu trabalho apds a implantacédo?
Se sua resposta for sim nesta 42. questao, responda as questbes 52. e 62

Se sua resposta for ndo, passe para a 72. questao.

[ ]Sim []Nao

Dos (as) funcionérios (as) pesguisados (as):
20 responderam sim

20 Total

52) O treinamento foi eficaz?

[ ]Sim []Nao

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
19 responderam sim

01 néo respondeu

20 respostas

62.) Vocé sente necessidade de mais treinamentos?

[ ]Sim []Nao

Dos (as) funcionéarios (as) pesquisados (as):
13 responderam sim

07 responderam nao

20 respostas
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72.) Vocé teve dificuldades em relagcdo aos novos procedimentos e normas exigidas
pela 1SO 9001 em seu trabalho?

[ INdo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
10 responderam néo

07 responderam pouco

01 respondeu medianamente

02 responderam muito

20 respostas

82.) Vocé teve melhoria em suas atividades com as novas regras implantadas com a
ISO 90017

[ ]Ndo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
01 respondeu nao

04 responderam pouco

04 responderam medianamente

11 responderam muito

20 respostas

92) No seu ponto de vista, a ISO 9001 trouxe beneficios para a empresa, contribuindo
para o aumento da qualidade?

[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
00 ninguém respondeu nao

01 respondeu pouco

04 responderam medianamente

15 responderam muito

20 respostas

102)) Na sua opinidao, com a implantacédo do ISO 9001, a empresa esta sendo melhor
vista no mercado?

[ ]Ndo [ ]Pouco [ ]Medianamente [ ]Muito

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
00 ninguém respondeu nao

01 respondeu pouco

04 responderam medianamente

20 respostas

112) Vocé acredita que com a implantacdo as responsabilidades dentro da empresa
ficaram melhor definidas?

[ ]N&do [ ]Pouco [ |Medianamente [ ]Muito

Dos (as) funcionérios (as) pesquisados (as):
00 ninguém respondeu nao

01 respondeu pouco

03 responderam medianamente

16 responderam muito

20 respostas

122)) Com relacdo ao grau de satisfacdo com a implantacéo, vocé afirmaria que esta:

[ ] Totalmente satisfeito [_| Parcialmente satisfeito
[ ] Parcialmente insatisfeito [ ] Totalmente insatisfeito

Dos (as) funcionarios (as) pesquisados (as):
15 responderam parcialmente satisfeito

05 responderam totalmente satisfeito

20 respostas
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ANEXO A — MANUAL DA QUALIDADE - 1SO 9001 - BIFUSE

MANUAL DE QUALIDADE

B Bifuse

José Roberto dos Santos Manoel Estes Sobrinho
Diretor Administrativo e Financeiro Diretor Industrial e Comercial
DATA: 28/09/10
REVISAO: 02
INDICE

Secdo 1 — INTRODUCAO

1.1 Objetivo

1.2Escopo e Abrangéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade
1.3Macrofluxo dos Processos

1.4 Politica da Qualidade

1.5Representante da Direcao

1.6 Organograma Bifuse

1.7 Objetivos da Qualidade

Secdo 2 - REQUISITOS GERAIS

2.1 Exclusdes



Secdo — REQUISITOS DE DOCUMENTACAO

3.1 Controle de Documentos
3.2 Controle de Registros

Secdo 4 — RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

4.1 Comprometimento da Direcéo

4.2 Foco no Cliente

4.3 Planejamento do Sistema de Gestéo da Qualidade
4.4 Andlise Critica pela Diregao

Secdo 5 - GESTAO DE RECURSOS

5.1 Proviséo de Recursos
5.2 Recursos Humanos
5.3 Infra-Estrutura

5.4 Ambiente de Trabalho

Secdo 6 — REALIZACAO DO PRODUTO

6.1 Planejamento da Realizag&o do Produto
6.2 Processos Relacionados a Clientes

6.3 Projeto e Desenvolvimento

6.4 Aquisicao

6.5 Produgéo e Fornecimento de Servigo

Secdo 7 — MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

7.1 Satisfacao de Clientes
7.2 Auditoria Interna

7.3 Medic&o e Monitoramento de Processos e de Produto

7.4 Controle de Produto N&o Conforme
7.5 Andlise de Dados

7.6 Melhoria Continua

7.7 Acgéo Corretiva

7.8 Agéo Preventiva

48
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Secéo 8 — HISTORICO DE ALTERACOES

1.10bjetivo

Demonstrar como a unidade industrial da BIFUSE atende aos requisitos da Norma
NBR 1SO 9001:2008 — Sistemas de Gestdo da Qualidade.

1.2 Escopo e Abrangéncia do Sistema de Gestao da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade da BIFUSE abrange todo o seu processo
industrial e administrativo estruturado nos processos mostrados no Macrofluxo dos

Processos, sendo desenvolvido e implementado para o seguinte escopo:

" DESENVOLVIMENTO E FABRICAQ%O DE ELOS FUSIVEIS
TIPO EXPULSAO PARA APLICACAO EM SISTEMAS
DE DISTRIBUICAO DE REDES ELETRICAS”

1.3 Macrofluxo dos Processos

MERCADO CLIENTES
Pés
Vendas
PS - 60 Producéo
PS - 90
a Comercial Terceiros
(@) PS 20
g PS -100
g L | —
z — Desenvolvimento de Supri
w uprimentos
Qe Produto e Processo ——
<5 PS-30
o, PS 80
Ea
w
=
<
L]
w
4
<
oy <
N R.H. Manutencao. Q(L?:Iiscti:\cc)ie
—/ PS-10 PS-70 bS - 50
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1.4 Politica da Qualidade

POLITICA DA QUALIDADE

A BIFUSE busca preservar a satisfacao de
seus Clientes, mantendo:

- Melhoria Continua de seus produtos e
processos,

- O comprometimento e qualificacdo de
seus Colaboradores,

- Parceria com seus Fornecedores;

Consolidando 0O crescimento da
Empresa.

1.5 Representante da Diregéo

A Auxiliar Administrativa € o Representante da Direcdo da BIFUSE que,
independente de outras responsabilidades, possui responsabilidade e autoridade
para:

1) Assegurar que 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da
qualidade da BIFUSE sejam estabelecidos, implementados e mantidos;

2) Relatar a Alta Direcdo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade da
BIFUSE e qualquer necessidade de melhoria, e

3) Assegurar a promogéao da conscientizagdo sobre os requisitos dos clientes em
toda a BIFUSE;

4) Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios para 0s trés itens
anteriores.
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1.60rganograma BIFUSE

ORGANOGRAMA
DIRETORIA INDUSTRIAL | .| REPRESENTANTE | kN it e
ECOMERCIAL  [* DADIREGAO [ sy bterdlls
SUPRIM’ENTOS RECURSOS HUMANOS
cesenoumenooe
COME;CIAL FINANCEIRO
GESTAO DA :)UALIDADE FISCAL E CONTABIL
PRODUGAO
LABOR}:TORIO

1.7 Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade estabelecidos para o Sistema de Gestdo da
Qualidade da BIFUSE séo oriundos do Plano de Negdcios, listados abaixo:

- Desenvolver novos Clientes: CEMIG, ELEKTRO, CPFL e ELETROPAULO com
base

nos requisitos da norma NBR 7282 (em projeto ),
- Adequar aos requisitos especificos que excede a NBR 7282 para os Clientes:
CEMIG,
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COPEL, ELETROPAULO, ELEKTRO, CPFL e CEMAR,
- Crescimento de vendas,
- Projeto de nova instalagéo.

Sendo os mesmos monitorados pelos indicadores abaixo:

Crescimento de Vendas

Devolugdo — Comercial / Qualidade

O.P.s em atraso

Satisfacéo dos Clientes

Perdas por Ma Qualidade e Processo — N° de elos
Reclamacéao de Clientes

Lista de Fornecedores

Numero de Agbes Preventivas

Eficiéncia Industrial

Horas de manutengé&o corretiva

Secdo 2 — REQUISITOS GERAIS

2.1 Exclusdes

O item 7.5.2: Validagdo dos processos de producdo e prestacdo de servico é
considerada nado aplicavel ao Sistema de Gestdo da Qualidade da BIFUSE, visto
que o0s processos empregados pela BIFUSE podem ser verificados por
monitoramento ou medi¢éo subsequente.

Secdo 3 — REQUISITOS DE DOCUMENTACAO

3.1 Controle de Documentos

A BIFUSE possui uma sistematica para Controle de Documentos e esta esta definida

no procedimento PGQ 4.2.3: Controle de Documentos.

3.2 Controle de Registros

A sistemética para o controle dos registros da qualidade, aos quais proporcionam
evidéncias da conformidade com requisitos e a efetiva operacdo do sistema da
qualidade da BIFUSE, esta definida no procedimento PGQ 4.2.4: Controle de
Registros.
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Secdo 4 — RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

4.1 Comprometimento da Direcéo

A Diretoria da BIFUSE estabeleceu a Politica e Objetivos da Qualidade,
conforme péaginas 6 e 9, respectivamente, deste manual, mantém
analises criticas periddicas e disponibiliza os recursos necessarios
aplicaveis.

4.2 Foco no Cliente

A Diretoria da BIFUSE assegura o foco no cliente, através dos objetivos
da qualidade e da medi¢cdo e monitoramento da satisfagcdo de seus
clientes.

4.3 Planejamento do Sistema de Gestao da Qualidade

O Planejamento do Sistema de Gestdo da Qualidade da BIFUSE esta representado
pelos processos mostrados no Macrofluxo dos Processos, conforme mostrado na

pagina 5/17 e complementado pelo processo PS 40: Planejamento de Negdcios.

4.4 Anédlise Critica pela Diregao

A andlise critica pela direcdo é realizada periodicamente conforme sistematica
definida no processo PS 50: Gestédo da Qualidade.

Secdo 5 - GESTAO DE RECURSOS

5.1 Provisao de Recursos

Os recursos necessarios para implementar e manter o sistema de gestao
da qualidade e melhorar continuamente sua eficacia, e aumentar a
satisfacdo dos clientes sdo analisados e provisionados pela dire¢cdo da
BIFUSE, nas reunides de analise critica do sistema.

5.2 Recursos Humanos

A BIFUSE assegura que as pessoas que executam as atividades que afetam a
qualidade do produto sdo competentes, com base na educacéo, treinamento,
habilidade e experiéncia, através da sistematica definida no processo PS- 10:

Recursos Humanos.
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5.3 Infra Estrutura
A infra-estrutura necesséria para alcancar a conformidade com os requisitos do

produto € garantida através da sistematica no processo PS-70 Manutengdo.

5.4 Ambiente de Trabalho

O ambiente de trabalho da unidade industrial da BIFUSE é totalmente
adequado para alcancar a conformidade com os requisitos do produto, onde

sao incluidas consideragOes a respeito de:

- Orientag0es e regras de seguranca,;

- Uso de equipamentos de protecao individual;
- Limpeza, luminosidade, barulho e

- Layout fabril

Complementados pelo processo PS-70 Manutencgéao.

Sec¢do 6 — REALIZACAO DO PRODUTO

6.1 Planejamento da Realizagdo do Produto

O planejamento dos processos necessérios para a realizacdo do produto esta

definido nos processos PS - 90 Produgéo e PS — 100 Terceiros.

6.2 Processos Relacionados a Clientes

A determinacdo dos requisitos relacionados ao produto, a analise critica dos
requisitos relacionados ao produto e a comunicagdo com o cliente séo realizados
conforme os processos PS - 20 Comercial.

6.3 Projeto e Desenvolvimento

O planejamento, as entradas, as saidas, as andlises criticas, a verificacdo a
validagéo e o controle das alteragGes de projeto e desenvolvimento na BIFUSE séo
tratados conforme definido no processo PS — 80 Desenvolvimento de Produto e

Processo.
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6.4 Aquisicéo

A conformidade do produto adquirido com os requisitos especificados é
garantida através do processo PS — 30 Suprimentos, bem como o0s
critérios para selecdo, avaliacdo e reavaliagcdo de fornecedores estéo
estabelecidos neste processo.

6.5 Producéo e Fornecimento de Servigo

O planejamento e a realizagdo do produto, bem como a disponibilidade de
informacdes necessérias que descrevam as caracteristicas do produto séo

garantidos através dos processos PS - 90 Producéo e PS -100 Terceiros.

Os dispositivos de medicdo e monitoramento utilizados nos processos de trabalho
sdo controlados através do IT-GQ-01 Controle de Dispositivos de Medicdo e

Monitoramento.

Secdo 7 — MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

7.1 Satisfacéo de Clientes

A BIFUSE monitora as informac¢des relativas a percepgdo do cliente quanto ao
atendimento de seus requisitos. O método utilizado para obter e utilizar essas
informacdes € através de uma Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes, realizada
periodicamente, conforme estabelecido no processo PS — 40 Planejamento de

Negdcios.

7.2 Auditoria Interna

Auditorias internas sdo realizadas a intervalos planejados para determinar se o
sistema de gestao da qualidade esta conforme com as disposicdes planejadas, com
os requisitos da norma NBR ISO 9001:2008 e com os requisitos do sistema de
gestdo da qualidade estabelecidos pela BIFUSE e se estd mantido e implementado
eficazmente, conforme sistematica definida no procedimento PGQ 8.2.2: Auditoria

Interna.
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7.3 Medicao e Monitoramento de Processos e de Produto

A medi¢do e o monitoramento de processos e de produto € realizado através do
processo PS —90 Produgdo.

7.4 Controle de Produto Nao Conforme

O controle de produto ndo conforme é realizado conforme sisteméatica definida no

procedimento PGQ 8.3: Controle de Produto N&o Conforme.

7.5 Anélise de Dados

Dados apropriados para demonstrar a adequacgéo e eficicia do sistema de gestéo
da qualidade e para avaliar onde melhorias continuas da eficacia do sistema de
gestdo da qualidade s&o coletados e analisados conforme sistematica estabelecida
no processo PS - 50: Gestédo da Qualidade.

7.6 Melhoria Continua

As reunides periddicas de Andlise Critica pela Dire¢do, a analise dos objetivos da
qualidade, as ac0es corretivas e agdes preventivas implementadas geram planos de
acdo visando a continua implementacdo de melhorias na eficacia do sistema da
gualidade da BIFUSE.

7.7 Agédo Corretiva

S&o executadas acgdes corretivas para eliminar causas de ndo conformidades, de
forma a evitar a sua repeticédo, conforme definido no procedimento PGQ 8.5.2: Agéo
Corretiva.

7.8 Acao Preventiva

S0 estabelecidas acdes preventivas para eliminar causas de ndo conformidades
potenciais, de forma a evitar a sua ocorréncia, conforme definido no procedimento
PGQ 8.5.3: Acdo Preventiva.
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Data Revisao Descricédo da Alteragao
15/12/09 00 Emisséo inicial
01/03/10 01 Reviséo dos indicadores e incluido PS- 100
Terceiros
28/09/10 02 Alterado R.D. e escopo




