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RESUMO

O sucesso de muitas organizagdes até pouco tempo, dependia somente de sistemas
operacionais diferenciados. Com o aumento da competitividade apos a globalizacdo,
fatores ligados as estratégias de atendimento e monitoramento da satisfagdio dos
clientes tornaram-se extremamente importantes. Com base nesta tendéncia 2 ISO
9001/2000 estabeleceu como requisito de medigdo o monitoramento da satisfagdo do
cliente.

O presente trabalko tem por objetivo, demonstrar que a avaliagio dos dados obtidos
com o emprego do questionario de avaliagio da satisfacio do cliente ¢ uma
ferramenta de extrema importancia para interpretagiio das necessidades dos clientes,
no emprego de acles corretivas e preventivas ¢ também como base para propostas de
melhorias dos produtos ¢ processos pesquisados. Como resultado, foi obervado a
melhoria nos indicadores de qualidade adotados pelas respeciivas empresas.



ABSTRACT

The success of many companies, until now was supported by differentiated
operational systems. After globalization the competitiveness increased and factors
related to strategies of service and monitoring of customer satisfaction became
extremely important. Based upon these trends the 1SO 9001/2000 established as a
measurement requisite the monitoring customer satisfaction.

This paper has as objective show that the evaluation of the results obtained by using
of customer satisfaction questionnaire is an extremely important tool, to apply both
corrective and preventive actions and also as a base to propose both products and
process improvement.

As a result it has been observed an improvement in the quality indicators adopted by
the respective companies.
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1. INTRODUCAO

A 1SO “International Organization for Standardization” fundada em 1947 com sede em
Genebra, Suiga & uma organizagio nio governamental reconhecida internacionalmente e
cujas as atividades abrangem todos os aspectos da normalizagio, tendo um papel
importante no intercimbio técnico internacional. E responsavel pelo desenvolvimento ¢
manutengiio das normas ISO e seu principal objetivo e estimular a troca de produtos em
nivel internacional (1).

Em 1987, o Comité 176 da ISO emitiu a série ISO 9000, a qual relaciona-se com a gestéo
¢ garantia da qualidade organizacional, em uma forma universal, a fim de afender tanto
empresas produtoras de bens como de servigos. Desde que entraram em vigor visam
estabelecer um conjunto padronizado de requisitos para o desenvolvimento de sistemas
de qualidade para as empresas.

Estas normas foram traduzidas e adotadas no Brasil pelo comité 25 da ABNT sob o titulo
de NBR ISO 9000, com o objetivo de proporcionar um alinhamento internacional,

estabelecendo um nivel de referencia para a capacidade gerencial das organizagdes.

As primeiras verstes Brasileiras (1987 ¢ 1994) eram compostas pelas normas 150 9000,
9001, 9002, 9003 e 9004.

De acordo com a ISO 9001, para se obter um Sisiema da Qualidade de nivel
internacional eram necessarios satisfazer 20 requisitos (19 para a ISO 9002 ¢ 16 para a
ISO 9003). Segue os respectivos requisitos de acordo com o modelo mais abrangente a
NBR ISO 9001:1994:

4.1 Responsabilidade da administragao;

4.2 Sistema da qualidade;

4.3 Analise critica de contrato;

4.4 Controle de Projetos (ndo aplicavel para ISO 9002 ¢ ISO 9003);
4.5 Controle de documentos ¢ dados;

4.6 Aquisi¢io (ndo aplicavel para [SO 9003},



4.7 Controle de produtos formecidos pelos clientes;
4 8 Identificagdo e rastreabilidade do produto;
4.9 Controle de processo (nfio aplicavel para ISO 9003},
4.10 Inspegdo ¢ ensaios;
4.11 Conirole de equipamentos de inspecio, medi¢do € ensaios;
4.12 Situaco de inspeciio e ensaio;
4.13 Controle de produto nfio conforme;
4.14 Agdo corretiva e agiio preventiva;
4.15 Manuseio, armazenamento, embalagem, preservaciio € entrega;
4.16 Controle de registros da qualidade;
4.17 Auditorias internas da qualidade;
4.18 Treinamento;
4.19 Servicos associados (ndo aplicivel para ISO 9003);

420 Técnicas estatisticas.

A versiio de 1994 ndio exigia que as organizagdes adotassem agdes visando 4 melhoria da
qualidade, nem exigiam que demonstrassem quaisquer resultados mnesse sentido. A
tendéncia de algumas organizagdes era de focalizar apenas na obtengio da centificagdo,
ao invés de focalizar na melhoria dos produtos, servigos e processos da organizag8o.
Acompanhando o aumento de competitividade enire as empresas € O processo de
globaliza¢do, as 20 clausulas da versdo de 1994 foram reduzidas para 5 clansulas na
versdo 2000. A versio de 1994 era findamentada em um modelo de manufatura e incluia

requisitos especificos para projetos, de produgiio e gestio de fornecedores.

A norma NBR ISO 9000 na versio atual exige na implantagio do sistemas de gestio da
qualidade a continua melhoria dos processos de trabalho. Esta versdo estimula os
trabalhadores a entender melhor os requisitos dos clientes, para fornecer-lhes o que
desejam. Tendo em vista gue as novas normas contém menos preceitos, existird uma
maior probabilidade de que as empresas documentem suas praticas reais em vez de,

simplesmente, reescrever os requisitos da norma. Embora a linguagem da versio 2000
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ainda tende a alinhar-se mais com industrias de manufatura, a norma € agora mais

facil de ser aplicada em organizagOes de servigos.

A familia de normas NBR ISO 9000 que compde as diretrizes para a implantagio de um
sistema de gestdo da qualidade na verséio 2000 séo:

1. NBR ISO 9000 - Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabularios.
Descreve os fundamentos de sisternas de gestio da qualidade e estabelece a terminologia
para estes sistemas. (2)

2. NBR IS0 9001 — Sistema de gestio da qualidade — Requisitos.

Especifica requisitos para um sistema de gestio da qualidade, onde uma organizagio
precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam aos requisitos do
cliente e os requisitos regulamentares apliciveis, e objetiva aumentar a satisfag@io do
cliente. (3)

3. NBR ISO 9004 — Sistema de gestdo da qualidade — Diretrizes para melhoria de
desempenho.

Fornece diretrizes que consideram tanto a eficacia como a eficiéncia do sistema de gestio
da qualidade. O objetivo desia norma ¢ melthorar o desempenho da organiza¢io € a
satisfagiio dos clientes e das outras partes interessadas. (4)

4. ISO 19011

Fornece diretrizes sobre auditoria de sistema de gestdo da qualidade e ambiental (3)

Na NBR ISO 9001:2000 consta os requisitos para a um sistema de gestio da qualidade,
onde na versdo anterior estes requisitos constavam nas normas NBR 1SO 9001:19%4,
NBR ISO 9002:1994 ¢ NBR ISO 9003:1994 sendo utilizadas de acordo com a atividade
da organizagao.

Nesta versio anterior eram necessarios satisfazer 20 requisitos para implantar um sistema
de gestio da qualidade. Na versfio atual estes requisitos se subdividem em 5 segbes

bésicas, como segue:



i1

Secdo 4 — Sistema de gestdo da qualidade: estabelece os requisitos gerais para o
SGQ, incluindo os requisitos para documentagio e registros.

Seciio 5 — Responsabilidade da Administragdo: estabelece maior comprometimento da
alta dire¢iio em relagdo ao SGQ, foco no cliente, plangjamento € comunicacdo inferna.

Seciio 6 — Gestdio de recursos: estabelece requisitos para o fornecimento de recursos para

o SGQ, incluindo elementos como comunicagdo, infra-estrutura ¢ ambiente de trabalho.

Segfio 7 — Realizagio do produto: estabelece requisitos para produtos e servigos, analise

critica de contratos, comunicagdo com o cliente, aquisi¢des, projetos ¢ calibragdes.

Secio 8 - Medigio, analise e melboria: estabelece requisitos de medicdo e
monitoramento da satisfagio do cliente, técnicas estatisticas para analises de dados

visando a melhoria continua do processo.
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Melhoria continua do
Sistema de gestio da
qualidade

CLIENTES Respons.abllldade CLIENTES
da direcido
Medicio, . ~
B anglise ¢ Satisfagiio
methoria
Requisitos > Realizaciio do
produto :
Legenda:
—  —» Atividade que agrega valor
PSR LS I » Fluxo de informagio

Figura 1- Modelo de um Sistema de gestiio da qualidade baseado em processo (3).

A figura 1 ilustra as interagdes dos processos da organizacio, assim como a importincia
dos clientes definindo os requisitos de entrada, € o monitoramento de satisfagio do
cliente para medir o desempenho do sistema. Este modelo pode ser considerado como a
"abordagem de processo”.

Esta nova formatacio possibilita uma vis3o geral dos processos de uma organizagio ¢

uma melhor identificagio das atividades dos responsdveis pela execugio das tarefas, dos
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equipamentos utilizados e dos documentos relacionados. O foco desta norma ¢ obter
a methoria continua, medida por meio da satisfagiio do cliente ¢ outras partes

interessadas.

No cenério atual de competicio global, as organizagdes de vanguarda objetivam
estruturar-se através dos seus processos de negdcio, com vistas ao alcance da eficacia em
termos de identificagio, monitoramento ¢ atendimento das necessidades e expectativas

dos clientes.

A norma NBR 1SO 9001:2000 adota uma abordagem por processos, ou seja, uma visido
horizontal da organizagfio, a qual representa uma perspectiva diferenciada que inclui os
1rés ingredientes fundamentais que faltam aos organogramas que tio bem caracterizam as
organizagdes verticais: os clientes, os produtos/servicos ¢ os fluxes de trabatho. (8)

O seu conjunto de requisitos cria um novo referencial, que ¢ uma arquitetura mais logica
e abrangente que a da norma NBR ISO 9001:1994, airavés da qual & possivel evoluir 03
atuais sistemas da qualidade, que sfo voltados para os aspectos de garantia da qualidade,
para o dominio da gestio da qualidade.

1.1. A ISO 9001:2000 ¢ a Mediciio de Satisfagio dos Clientes

Os requisitos da norma referentes ao monitoramento e 4 medigio da satisfagiio dos

clientes sfio encontrados em quatro dreas da norma:

¢ Secdo 5.2 Foco no cliente, exige que:

“A alta diregiio deve assegurar que os requisitos do cliente sio determinados e

atendidos com o proposito de aumentar a satisfagio do cliente.”

¢ Secdo 6.1 Gestdo e recursos, estabelece que:
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“A organizacdo deve determinar € prover 0s TeCUrsos necessarios para:
a) Implementar ¢ melhorar o sistema de gestio da qualidade e melhorar
continuamente sua eficicia

b) Aumentar a satisfagdo de clientes mediante ao atendimento de seus
requisitos.”

¢ Secfio 8.2.1 Satisfagio dos clientes, exige que:

“Como uma das medicdes do desempenho do sistema de gestdo da qualidade,
a organizagiio deve monitorar informagdes relativas a percepgio do cliente se
a organizacfio atender aos requisitos do cliente. Os métodos para 2 obtengéo e
uso das informagdes devem ser determinados.”

» Seciio 8.4 Analise de dados, estabelece que:

“A organizagio deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para
demonstrar a adequagfio ¢ eficicia do sistema de gestfio da qualidade e para
avaliar onde melhorias continuas da eficacia do sistema de gestdio da
qualidade podem ser realizadas. Deve incluir dados gerados como resultado
do monitoramento ¢ das medi¢des ¢ de outras fontes pertinentes. A analise de
dados deve fornecer informacbes relativas a:

a) Satisfacdo de clientes:

b) Conformidade aos requisitos do produto;

¢) Caracteristicas ¢ tendéncias dos processos e produtos, incluindo

oportunidades para agdes preventivas; e

d) Fornecedores.”
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2. OBJETIVOS

O presente trabailko tem por objetivo, demonstrar que a avaliagio critica dos dados
obtidos com o uso do questionario de avaliagio da satisfagdo do cliente ¢ uma ferramenta
de exirema importincia para interpretagiio das necessidades dos clientes, no emprego de
acdes corretivas € preventivas ¢ também como base para propostas de melhorias dos

produtos ¢ processos pesquisados.

3. PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO DE MELHORIAS

Segundo a segfio 8.2.1 da NBR 1SO 9001/2000 indica que a Organizaciio deve medir €
monitorar o desempenho do Sistema de Gestiio da Qualidade através da percepcdio do
cliente referente ao atendimento de seus requisitos, porém ¢ a prépria organizagio que

deve determinar esse método.

Como Proposta para Implementaciio de Melhorias, as trés empresas utilizaram os
Questionarios de Avaliagio j4 implementados previamente, como fonfe de dados para
anilise comparativa entre o produto e/ou seTvigo entregue perante a expectativa do
cliente. Possibilitando assim, visualizar quais a¢des s3o priotitdrias € quais 530 os

atributos que necessitam methonias.

Atributos da Qualidade Medidos

Os aspectos mais importantes na avaliago da qualidade dos servigos, do ponto de visia
dos clientes, constituem a Matriz de Atsibutos.

A Matriz de Atributos é elaborada a partir da experiéncia das pesquisas realizadas,
brainstorming com pesquisadores dos departamentos envolvidos e também com base nos

historicos de reclamagoes.
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Os Atributos da Qualidade, variam em cada empresa e devera atender suas
necessidades. A cada pesquisa é possivel estudar, em detalhe os atributes considerados
criticos pelo cliente, através de perguntas abertas, inseridas no questionario.

A partir da experiéncia das diversas pesquisas realizadas ¢ possivel identificar os
atributos criticos € estudi-los em detaihe.

Nio cabe 4 pesquisa apontar as causas da variabilidade encontrada. Estas poderdo ser
mais bem avaliadas pelos proprios departamentos, que conhecem os pontos fortes e
fracos no atendimento dado aos seus clientes.

E fundamental que esta avaliagiio seja realizada pelo cliente, ¢ niio por uma fungdo
matematica realizada a partir da média dos atributos avaliados. Entende-se que apenas
este indicador ndo ¢ suficiente para que se conhega profundamente a necessidade e
expectativa do cliente. No entanto, ele pode compor uma relagio de indicadores
institucionais, visto que é uma ponderacfio realizada pelo cliente, incluindo na avaliacdo

atributos intangiveis, como cortesia, simpatia € educagio.

Propde-se inicialmente a identificagio dos Atributos da Qualidade em cada organizagdo
para posterior avaliagio dos questiondrios e dos planos de pesquisas destas organizagdes
através da utilizagiio do Quadro de Melhorias, descrito no item 3.4.

Com os resultados apresentados no Quadro de Melhorias verifica-se as propostas de
melhorias implantadas nas organizagdes e novamente com o Quadro de Melhorias avalia-

se os resultados obtidos.
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3.1  Etapas para a realizacio da Pesquisa de Satisfacio do Cliente.

Planejamento
Preparaciio do Questionario

Aplicaciio do Questiondrio

!

Andlise dos Dados

'

Proposta de melhorias e acbes
corretivas/ preventivas

:

Divelgacao

Figura 2 — Fluxograma das etapas para a realizagio da Pesquisa de Satisfagiio do Cliente.

3.2  Planejamento — Preparagiio do Questionario

No planejamento as empresas definiram como méfodo de pesquisa da satisfagio do
cliente, de acordo com as respectivas estruturas, a utilizagio de questionarios.
Foram levantados os objetivos das pesquisas, dentro de cada estrutura organizacional
para o direcionamento do foco ¢ melhor aproveitamento dos dados obtidos.
Seguindo os objetivos definidos, determinou-se a estrutura do questionario:
o formulagiio das pergunias através da separagio dos topicos (levantados na
determinacio dos objetivos) € agrupamenito por assunto,
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. determinagio do tipo de perguntas entre abertas, fechadas ou dicotdnicas;

» homogeneizagio dos assuntos, agrupando-se os topicos semelhantes;

o finalizago ¢ teste do guestiondrio;
Determinou-se os métodos de coleta de dados (telefone, mala direta oun internet) e as
equipes destinadas a esta coleta.
Definiu-se o publico a ser avaliado por cada organizagio e o tamanho da amostragem.
Determinou-se a2 forma de compilagiio € analise dos dados obtidos na pesquisa.
Definiu-se a periodicidade em que serdo realizadas as pesquisas.
Finalizando as organizagbes definiram o cronograma necessario para cada etapa da

pesquisa de acordo os propésitos individuais.

3.3  Aplicagiio do questionario

Nesta etapa executou-se a administragiio da pesquisa, delegando-se as atividades para os
profissionais definidos no planejamento ¢ a distribuicgio efetiva dos questionarios.

Os questiondrios foram encaminhados pelo correio, com uma carta explicativa sobre o0s
motivos da pesquisa, um folheto institucional e envelope selado, para seu reforno. Tendo

COmO prazo maximo para retorno de 30 dias tuteis.

34 Andlise dos dadoes

Definiu-se a forma de processamento dos dados obtidos na pesquisa de acordo com 0s

recursos disponibilizados por cada organizagio, como determinado no planejamento.

Identificados os principais atributos do produto ou da prestagdo de servigo, determinou-
se 0 Quadro de Melhoria, demonsirado na figura 6, como ferramenta de analise para
auxilio na solugio dos problemas. Este quadro relaciona as notas médias de satisfagio e a

importéncia para cada atributo.
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O Quadro de Melhoria permite uma visiio ampla da qualidade do produto, a parfir da
percepeiio do cliente, relacionando sua expectativa ¢ o desempenho da organizagZo.

Através da delimitagiio de quadrantes, os atributos avaliados situam-s¢ em regides de alta
importéncia e baixa satisfagiio, baixa importincia e baixa satisfagio, alta importincia e
alta satisfagiio e alta importincia e baixa satisfagio. A partir deste quadro, ¢ possivel
visualizar quais agdes sdio prioritarias e quais merecem um estudo quanto a necessidade

de melhoria.

Na analise demonstrada na figura 3, tanto o Atributo 1 como o Atribufo 2 merecem agoes
urgentes para melhoria da satisfagio do cliente com o servigo prestado. J4 o Atributo 4

deve ser monitorado permanentemente ¢ melhorado continuamente.

Quadro de Resultados 2002
5,0. — _.5‘9 = — i Eaessa -
Aciio de Methosia
Acio Urgenie Continua
4,0 - A 40 40
&g
[1]
=
€30 o
[~}
E Aciio de
E 0 de pouca
2,0 prioridade ; "“.au.l’;z
1,0 &1
1.0 2,0 3.0 40 50

|- Atributo 1 A Atributo 2 4 Atributo 3~ Atributo 4

Figura 3 — Quadro de Methorias.
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Entende-se como Agiio Imediata o quadrante no qual o cliente credita grande importancia
ao atributo e sua satisfaciio é baixa, esta relagiio entre importincia e satisfacio do cliente
¢ fundamental para o sucesso dos negdcios, portanto devedo ser methorada rapidamente.

Os Atributos localizados no quadrante de Ag¢@io de Melhoria Continua, possuem
satisfagiio e importincia altas, mas ndo maximas, necessitando sempre de melhona e
aperfeicoamento continuo. Este quadrante sugere que os atributos presentes tenham uma

vantagem competitiva em relagdo aos concorrentes.

Os quadrantes na parte inferior do quadro mostram atributos que sdo menos importantes
para o cliente, assim como de baixa satisfagiio, conhecido como de Pouca Prioridade,
representando aqueles que nfio necessitam de investimento no curto prazo, mas que

podem ser estudados posteriormenie, para aumentar a satisfagdo do cliente.

O quadrante de Agfio ndio Prioritaria pode indicar atributos em que hi excesso de

investimento ¢ podem ser reavaliados pela empresa.

A partir da experiéncia das diversas pesquisas realizadas ¢ possivel identificar os
atributos criticos e estuda-los em detalhe a cada nova pesquisa.

Nio cabe a pesquisa apontar as causas da variabilidade encontrada. Estas poderdo ser
mais bem avaliadas pelos proprios departamentos, que conhecem os pontos fortes ¢

fracos no atendimento dado aos scus clientes.
3.5 Propostas de acbes corretivas ¢ preventivas.
Com os resultados da pesquisa em conjunto com as reunides de especialistas de reas € a

alta diregdo, a organizagio tem clara visio do ponto de partida para corrigir os problemas
de qualidade.
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Através de reunides sdo feitas discussdes dos resultados, que sdo disseminados nos
principais niveis da organizagdo. Estas informagdes sdo a base de sustentagio para todas
as atividades e estratégias da organizagio.

Desta forma com condigdes de elaborar a estratégia para melhorar o desempenho e obter
resultados adaptando-se as necessidades do publico-alvo.

3.6 Divulgaciio

Sdo divulgados para os funciondrios trimestralmente, através de e-mail e reunides
departamentais. Também sfo afixados em murais todas as informagdes sobre os
resultados das pesquisas de satisfagdo do cliente, com suas oportunidades de melhorias ¢
as agles continuas empregadas em curto, médio e longo prazo. Definindo claramente as

metas individuais a serem alcangadas.



4. INTRODUCAO DA PROPOSTA APLICADA NAS ORGANIZACOES

A tabela 1 sintetiza as estruturas individualmente das organizagdes para a aplicaglo da
metodologia de Avaliagio da Stisfagdo do Cliente.

A — CropSciences | B — For Medical | C- IPEM-SP
Tipo Produto Servico Servico
N ° de aproximado | 500 40 712
de funcionarios
fixos:
Instrumento de Questionario Questionario Questionanio
pesquisa:
Amostragem: Aleatoria Todos os clientes | Aleatoria.
de Engenbaria
Clinica —
coordenador de
cada
departamento dos
hospitais.
Periodicidade: Trimestral Quadrimestral Anual para o orgdio ¢
mensal para as areas
Forma de analise: Prioritizagdo Identificagfio dos | Analisado por item, &
baseada no grau de | principais SETVICO.
importancia problemas e
rastreabilidade de
Suas causas.
Divulgagio dos Através de graficos, | Através de Através de graficos,
resultados: expostos em graficos, expostos em reunides e
reunioes e intranet. | reunides iniranet.
departamentais €
infranet.
Analise Critica Analise Critica | Analise Critica da
Divulgacio dos realizada em realizada em realizada em reunides
resultados reunides especifica. | reunibes especifica.
especifica.

Tabela 1 — Tabela de aplicagiio da Avaliagio da Satisfagio do Cliente nas organizagdes.
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A Crop Science 8.4* estabelece a questio de Qualidade como um valor agregado ao seu
produto e servigo, buscando de forma permanente manter um equilibrio no atendimento a
todas as partes interessadas, sendo considerada uma estratégia de negocio.
Os principios de Gestio da Qualidade: foco no cliente, lideranga, envolvimento de
pessoas, abordagem de processo, abordagem sistémica para gestdo, melhoria continua,
abordagem factual para tomada de decisdes e beneficios mituos nas relagbes com os
fornecedores, sdo as diretrizes que estabelecem o Sistema de Gestio da Qualidade.
A estrutura organizacional é suportada em processos gerenciais com identificagio das
competéncias necessarias.

O Sistema de Gestdo da Qualidade esta alinhado com os requisitos da norma 1SO
9001:2000 ¢ consistente para assegurar a capacitagio da empresa para projetar,
desenvolver e produzir defensivos agricolas para o mercado em que atua e prover toda

assisténcia técnica necessaria.

4.1.1 Perfil da Empresa

A Crop Science S.A*. é uma empresa controlada pela Crop Chemical LCC* com sede
em Michigan — Estados Untdos da América.

Possui duas unidades industriais para a produgdo de seus produtos, sendo uma em
Jundiai — SP e outra em S#o Paulo - SP.

A empresa ocupa posigio de destaque entre as maiores fabricantes de defensivos
agricolas no Brasil e na América Latina, mantendo esta posigio no mercado gragas ao
padriio de qualidade dos seus produtos, internacionaimente reconhecidos ¢ mantidos
mediante uma atualizagiio constante de processo e produto, por desenvolvimento proprio

ou absorgio de tecnologia por meio de joinf ventures 04 merge.

* Nome ficticio
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A empresa tem uma carteira de aproximadamente 230 clientes ativos no mercado
nacional,
e exporta para outras unidades da empresa localizadas em vérios rios paises das
Américas do Sul e Central e México.
Considerando que um dos principais fatores no desempenho de uma organizagio ¢ a
qualidade de seus produtos e servigos, a empresa vem desenvolvendo melhoria continua
através do seu Sistema de Gestio da Qualidade, em parceria com empresas de
consultoria, universidades, especialistas, visitas técnicas e participa¢io em cursos ¢
Seminarios.
Esse Sistema de Gestiio da Qualidade ¢ fundamentado na abordagem de processo, no
desenvolvimento de recursos humanos e visa garantir a satisfagiio plena de seus clientes
internos e externos, com nivel de qualidade de produtos e servigos sempre crescente, sua
principal politica desde a fundagiio.

4.1.2 Principios Gerais
Visdo:
Ser a empresa mais bem sucedida no mercado de defensivos agricolas da América do

Sul.

Principios:

Acionistas

Proteger o investimento dos acionistas, proporcionando a eles um retorno aceitavel,
compativel com as suas expectativas.

Clientes

Congquistar e manter os clientes, através do desenvolvimento ¢ fornecimento de produtos
e servicos que oferegam valores em termos de prego, qualidade, seguranga € impacto
ambiental € que sejam apoiados pelas competéncias tecnologica, ambiental € comercial

necessarias.



Colaboradores
Respeitar os direitos humanos dos colaboradores dar-lhes condigdes de trabalho dignas ¢
seguras, que lhes permitam presfar servicos adequados e competitivos; promover o
desenvolvimento e o melhor uso do talento humano, dar igual oportunidade de emprego
e encorajar o envolvimento dos colaboradores no plancjamento e na diregiio dos
trabalhos ¢ na aplicagdo destes principios dentro da companhia.
E reconhecido que o sucesso comercial depende do pleno empenho de todos os

colaboradores.

Parceiros e Fornecedores

Procurar relacionamentos mutuamente benéficos com os fornecedores e associagdes e, a0
fazé-lo, promover a aplicagiio dos principios da companhia.

A promogio destes principios com eficicia, serd um fator importante para encaminhar ¢
conservar tais relagdes.

Sociedade

Conduzir os negécios como membros empresariais responsaveis da sociedade, observar
as leis do pais no qual opera, expressar apoio pelos direitos humanos fundamentais em
linha com o exercicio legitimo da atividade e dar atenglio apropriada a saide, a seguranca
e a0 meio ambiente, com o compromisso de contribuir para o desenvolvimento
sustentavel.

Essas cinco 4reas de responsabilidade s¥io vistas como  insepardveis.
Portanto, é dever da geréncia avaliar continuamente as prioridades e desempenhar suas

responsabilidade o melbor possivel, com base nessa avalia.

4.1.3 Requisitos Gerais
A CropScience S.A estabeleceu uma estrutura organizacional baseada em cinco grandes
grupos de atividades afim de operacionalizar seu sistema de gestdo melhorando

continuamente sua eficacia. A figura 4 abaixo demonstra a estrutara organizacional.



COMITE EXECUTIVO

26

Estratégias Visdo ¢ valores
Politicas e diretrizes Plano de
negocios
I | I
Atmdqdf Atividade Atividade Atividade Atividade
Industria Comercial Financeira Administrativa Escurgs
humanos
L Produgiio 1 Auditona
L Controladoria
—  Manutengio s .
| Vendas Beneficios,
| Tesourania remuneragio e
| Desenv. Exportagio sindicatos
Processos N
| Suprimentos L havidico
o F Desenv. de
| Logstica — Sistemas pessoal
| Mkt
L& Comunicagio
| Servigos
técnicos

Figura 4: Estrutura organizacional
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Os processos estio divididos em principais ¢ de suporte, assim como estes

interagem com os objetivos ¢ planejamento da empresa, e com requisitos e feedback dos

clientes.
A figura 5 abaixo esquematiza a estrutura do sistema de gestfio da qualidade para a

CropScience* no Brasil.

SpuaAIL)

Responsabilidade da Administragio e Cplaneja

Recursos Haumanos menio
4 J PROCESSO DE

Produto >
SUPORTE

Suprimentos Satisfagio
Controle de produtos nio conforme do cliente
Agdes corretivas e preventivas
Propriedades dos clientes
Medicio e monitoramento

4 J PROCESSO PRINCIPAL

MKT,
Vendas e
exportacio

Projeto e

desenvolv
mento

Cliente

Figura 5 - sistema de gestiio da qualidade para a CropScience™ no Brasil.

Processo principal

As atividades da CropSciences encontra-se no segmento mais regulamentado do mundo
aonde para se obter o registro para comercializagio do produto, deve-se obter primeiro
aprovagdo dos orgdos internacionais EPA, FAO e OECD, dos drgdos nacionais a nivel
federal Ministério da Agricultura e Abastecimento, Ministério da Saide, Ministério dos

transportes ¢ IBAMA e dos orgios estaduais, Secratarias da Agriculfura e Sadde e por



28

este motivo ¢ muito importante as atividades de criagio de novos produtos €
conceitos para adequar-se a uma Area extremamente exigente ¢ restrita. Por esta razfio, a
CropSciences define que o processe principal consiste na agdes do departamento de
marketing ¢ vendas que deverfio analisar dados do mercado e identificar tendéncias e
necessidades dos clientes para a realizagiio do produto. Com base nos dados coletados ¢ a
avaliagdo potencial de venda do produto € solicitado aos departamentos técmicos a
realizagio de um projeto, o qual devera verificar se a necessidade de se desenvolver novo
conceito ou produto para atender esta exigéncia. Apos terminada a fase de
desenvolvimento o produto deverd ser submetido aos Orgdos nacionais federais e
estaduais afim de obter a autorizagio de comercializagdo em todas as estancias. As
especificagdes deste novo produto deverdo estar conforme as exigéncias legais nacionais
¢ internacionais.
Finalizado o projeto, o produto serd apresentado aos clientes por intermédio do pessoal
de Marketing ou vendas ¢ este sendo aprovado pelos clientes sera solicitado para
aquisic¢fio, dando inicio as atividades de produgdo.

Processos de apoio:

Os processos de apoio contemplam o atendimento ao processo principal, aos requisitos

dos clientes. Entre eles destacam-se:
Suprimentos

Engloba aquisigio, fornecedores, estoque de matérias-primas, producho, estoque de
produtos acabados, cliente € também inclui interface com o departamento de servigo

técnico no desenvoivimento de fornecedores € matérias-primas alternativas.

Sistematizagdo de controles
E todo mecanismo de pesquisa € medighes que examinam e controlam se os resuitados

planejados estio sendo atingidos em relagiio aos produtos, ao sistema de gestio da
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qualidade e a satisfagiio dos clientes e partes interessadas. E a satisfagiio do cliente o
objeto de estudo desta monografia que detalharemos.
4.1.4 Etapas para elaboraciio do questionirio de pesquisa da satisfaciie do cliente:

Identificacfio do cliente

S3io clientes - alvo todos os distribuidores de produtos fitossanitarios, cooperativas rurais
e agricultores de médio e grande porte. Todos os clientes recebem catélogos técnicos e
mstitucionais de produto.

A empresa utiliza também a imprensa especializada, semindrios ¢ feiras para divulgagio
dos produtos novos e em desenvolvimento.

A identificagio das necessidades e expectativas dos clientes tais como conformidade,
garantia de funcionamento, disponibilidade, entrega, assisténcia técnica, prego, seguranca
dos produtos, responsabilidade civil pelo fato do produto e impacto ambiental séo
consideradas nas diversas etapas das atividades pertinentes.

A remmidio denominada *Dia de Campo™, a participagio em Semindrios ¢ Congressos
nacionais e internacionais, € as informagdes oriundas de Area de Desenvolvimento do
acionista tem sido importantes fontes de informagdes para identificar oportunidades de

melhorias.

Desenvolvimento

O Customer Service (CS) que faz parte da area comercial tem o compromisso, junto ao
Sistema da Qualidade da CropSciences, de pesquisar a satisfacgio dos clientes de
produtos fitosanitarios.

Além do compromisso com a qualidade, ¢ fundamenial conhecer as opinides,
necessidades e as expectativas dos clientes, como fonte de referéncia para o
aprimoramento da prestagio de servigos, melhoria da qualidade e tomada de decisdo
estratégica.

Nunca ¢ demais mencionar que no setor de prestagiio de servigos, o aspecto técnico ¢

apenas um dos itens que compdem a satisfagdo do cliente. Facilidades comerciais,



cumprimento de acordos, confianca nos resultados, acesso a informagao sio outros

itens importantes, levando os clientes a avaliarem positiva ou negativamente um Servico.

Mbétodo da pesquisa de satisfaciio do cliente

Nos ultimos 4 anos, 0 CS vem realizando pesquisas de satisfagfo dos clientes para as
atividades de agroquimicas. Porém, as avaliagbes somente tem tido grande importancia
nos dltimos 2 anos apds a implementacio da ISO 9001:2000.

Estas pesquisas agora sdo realizadas a partir da necessidade de informacfo estratégica
identificada pela Diretoria Executiva e no Sistema da Qualidade.

No decorrer deste periodo, a metodologia das pesquisas vem sendo aprimorada, no
sentido de conhecer as expectativas ¢ necessidades do clientes.

A populagio das pesquisas é definida como a totalidade dos clientes que realizaram
neg6eios num determinado periodo. A amostragem ¢€ aleatéria.

A fase de pré-teste, através de enirevistas com clientes, ¢ fundamental para o
aprimoramento do questionirio, que ¢ encaminhado pelo correio , com uma carta
explicativa sobre os motivos da pesquisa, um folheto institucional e envelope selado,
para seu retorno. O prazo solicitado ao cliente para retorno do questiondrio ¢ de 30 dias
titeis, tendo sido facultado, também, o retorno através de fax ou infernet.

Ocorreram retornos expressivos dos questiondrios nas pesquisas realizadas entre 2000 e
2003. Calculou-se retorno entre 30% a 50% do total de clientes pesquisados. Este
mamero elevado de respostas demonstra que o cliente da CropScience tem grande
interesse na melhoria do seu relacionamento com a empresa e corrobora a confiabilidade

e credibilidade que os clientes tem para com a empresa.
Conceitos de “Momentos de Verdade” e Matriz de Atributos da Qualidade
Os produtos e servigos implicam na forte interagfio entre o cliente ¢ a empresa, em

diversos momentos. Todos os instantes em que o cliente faz contato com a empresa,

contribuem para que ele forme uma opinido sobre a qualidade do produto e servigo que
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esta sendo adquirido. Estes sdio os “momentos da verdade™, conforme definiu Karl
Albrecht (6). Em cada um destes momentos, o clienfe tem uma experiéncia com 0
fornecedor, e ao longo das etapas do servigo, consolida sua percepgio da qualidade.
Viarios destes momentos sdo intangiveis, por este motivo sua mensuragdo ¢ mais
complexa, diferenciando-se, em muito, da Qualidade do Produio.
Para realizagdo das pesquisas a empresa mapeou o ciclo de servigos, desde o primeiro
contato do clienie com a empresa, até o recebimento e compreensiio do produio
baseados nos “momentos da verdade”.
A partir do mapeamento de todas as entradas e saidas do servigo foi possivel utilizar os
critérios de avaliagdo da qualidade do servigo, definidos por Parasuraman (7). Segundo
este autor, cada critério de avaliagio assume papel de Atributo da Qualidade, no
momento que pode ser percebido pelo cliente, servindo para posterior anilise de
resultados.

Os Atributos da Qualidade podem ser medidos pelo cliente quanto a sua
importincia (expectativa) e satisfagiio (desempenho). Para esta mediciio o CS utiliza a
escala de Likert, associando uma nota a um conceito. E solicitado ao cliente que atribua
notas, de 1 a 5, tanto para a importincia do atributo considerado, quanto a satisfagdo
atingida com o servigo prestado. Além das perguntas referentes 3 avaliagio dos produtos
servigos, sfo incluidas outras questdes, iais como: concorrentes, midias pelas quais o
cliente deseja receber informagdes € o que gostaria que a emrpesa fizesse por ele, que
ainda ndo faz.
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A figura 6 exemplifica os “momentos da verdade” estudados pelo CS para
concretizagio dos Atributos da Quahidade.

Final do Servico s Inicio do Servigo

AN

——=>| Cliente telefona

Cliente recebe J—

Momentos de

produto verdade na

CropSciences

p
\ Cliente recebe

Cliente aprova orcamento
orcamentio

Figura 6 - Momentos da verdade CropSciences.

Atributos da Qualidade medidos

Os aspectos mais importantes na avaliagiio da qualidade dos servigos, do ponto de vista
dos clientes, constituem a Matriz de Atributos.

Ap6s as 6 pesquisas realizadas pelo CS aprimorou-se a nomenclatura e identificacfo de
cada Atributo da Qualidade.

A Matriz de Atributos foi claborada a partir da experiéncia das pesquisas realizadas,
brainstorming com pesquisadores do departamento de marketing com base nas
reclamacdes recebidas pelo CS.
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A cada pesquisa é possivel estudar em detalhe os atributos considerados criticos
pelo cliente, através de perguntas abertas, inseridas no questionario.

Os Atributos da Qualidade consolidados pelo CS refletem os “momentos de verdade™
entre o cliente e a CropSciences. Os Atributos da Qualidade, definidos para as pesquisas
sd0:

1. Atendimento telefonico — acesso & informagfio comercial ¢ técnica e atendimento
as reclamagdes;

2. Vendas interna — responde rapidamente quanto a disponibilidade de venda do
produto e sua entrega, resolugiio de problemas ¢ encaminhamento de reclamagdes
aos departamentos competentes;

3. Vendas representantes: conhecimento técnico sobre o produto/servigo solicitado,
freqiiéncia de visitas resolucio de problemas e encaminhamento de reclamaces
aos departamentos competentes;

4. Produto: Se a qualidade do produto € boa, apresentagdo das embalagens, prazo de
entrega, preco ¢ layout do produto atende aos anseios dos clientes;

5. Assisiéncia técnica: responde rapidamente aos problemas de aplicagio que
SULEEm No campo ¢ se a reposigio do produto é feito de maneira agil e eficaz;

O Anexo 1 apresenta o questionario.

A figura 7 é conhecida como Quadro de Melhoria e relaciona as notas médias de
satisfacio e importincia para cada atributo.

O Quadro de Melhoria permite uma visio ampla da qualidede do produto, a partir da
percepgio do cliente, relacionando sua expectativa e o desempenho da organizago.

Através da delimitago de quadrantes, os atributos avaliados situam-se em regides de alia
importéncia ¢ baixa satisfacdio, baixa importincia ¢ baixa satisfacdo, alta importincia e
alta satisfagiio e alta importincia e baixa satisfagdo. A partir deste quadro, € possivel
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visnalizar quais agbes s3o prioritrias € quais merecem um estudo quanto a
necessidade de melhoria.
Na andlise deste exemplo, tanto os atributos vendas interna, como os de Atendimento
merecem agdes urgentes para melhoria da satisfagio do cliente com o servigo prestado.
Ja os atributos de produtos devem ser monitorados permanentemente e melhorados

continuamente.
Quadro de Resultados 2002
50 pamn 50 Aqaodeudhg’ﬁg'
Agzio Urgente Egntimia
4.0 W40 A40 |A4O
=
L]
-
£ 30 20
[}
£
= Acdo de pouca
; AcBo ndo
20 o prioritaria
10 44
1.0 2.0 30 4.0 50
Satisfacio

IIAmmimentu i Vendas imtema A Vendas represertartes  Produip A Assisténcia ticrica ® Satistaglio geral I

Figura 7 — Quadro de melhorias CropSciences.

Entende-se como Ag¢io Imediata o quadrante no qual o cliente credita grande importincia
ao atributo e sua satisfacio é baixa. Nesse quadrante estiio os atributos de atendimento,
vendas interna e produto que lidam com acesso a informagdio técnico /comercial,
disponibilidade de produtos e resolugiio de problemas, evidenciando que na relagéo entre
importincia e satisfacio do cliente esses itens sdo fundamentais para o sucesso dos
negocios ¢ devem ser melhorados rapidamente.

E importante salientar que todos os atributos técnicos estio localizados no quadrante de
acdo de melhoria continua, ou seja, os atributos t€m a satisfagiio e a importincia altas,
mas nfio méximas, necessitando sempre de melhoria e aperfeicoamento continuo. Este
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quadrante sugere que os atributos presentes tenham uma vantagem competitiva em
relagdo aos concorrenies.
Os quadrantes na parte inferior do quadro mostram atributos que sdo menos mmportantes
para o cliente, assim como de baixa satisfagdo, conhecido como de pouca prioridade,
representando aqueles que nfio necessitam de investimento no curto prazo, mas que
podem ser estudados posteriormente, para aumentar a satisfagéo do cliente.
O quadrante de Agfio nfio Prioritdria pode indicar atributos em que hi excesso de
investimento ¢ podem ser reavaliados pela empresa.
A partir da experiéncia das diversas pesquisas realizadas ¢ possivel identificar os
atributos criticos e estudi-los em detalhe a cada nova pesquisa.
Nio cabe & pesquisa apontar as causas da variabilidade enconfrada. Estas poderdo ser
mais bem avaliadas pelos proprios departamentos, que conhecem os pontos fortes e
fracos no atendimento dado aos seus clientes.
Por dltimo, é importante apresentar o atributo Satisfagio Geral O CS pergunta
diretamente ao cliente qual a sua satisfagiio com o servigo, como um todo, do inicio ao
final do servigo.
E fundamental que esta avaliagfio seja realizada pelo cliente, ¢ nfio por uma fungdo
materndtica realizada a partir da média dos atributos avaliados. Entende-se que apenas
este indicador nfio ¢ suficiente para que se conhega profundamente a necessidade
expectativa do cliente. No entanto, ele pode compor uma relagdo de indicadores
institucionais, visto que é uma ponderagiio realizada pelo cliente, incluindo na avaliagéo

atributos intangiveis, como cortesia, simmpatia ¢ educagfo.
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4.1.5 Implementacdes de melhorias:

Para detathar a necessidade do cliente dentro da empresa e visualizar methor seus
anseios, perguntam-se quais sio suas sugestdes para melhoria do servigo. Exemplo disso
¢ a figura 8 abaixo, que apresenta em grafico o atributo Produto (prazo de entrega).

Partindo-se do principio de quanto mais rapido for a entrega, mais clientes estaréio
satisfeitos, é calculada a expectativa de n° de dias para a entrega do produto. Este item
internamente é conhecido como Leading time. Assim, se ¢ produto for entregue ao
cliente até 24 horas, 100% deles estariio satisfeitos, se for de 1 dia, 91,3% dos clientes ¢

assim sucessivamente.

N° de dias para entrega de produto
150 -
I 130

110 100 91
g = 7.
=
2 n i
; @ 39 38

2 21 21 k

- 6
10 “eiios de T 2z 3 3 5 —— maEde T
1 n® de dias

Figura 8 — Prazo de entrega

Para atingir tal resultado a empresa reestruturou os departamentos € otimizou as
interfaces entre os mesmos para dinamizar a entrega do produto. Treinou a sua linha de
frente, em atendimento a clientes (vendas internas e atendimento telefonico), apds analise
dos atributos como acesso a informagdes.

Vem sendo estudada a mudanca de padrio de atendimento, utilizando a Internet como
forma de comunicagio com o cliente, para o acompanhamento eletronico dos pedidos. O
estudo do atributo Atendimento telefénico foi decisivo para inicio de novas propostas de

atendimento. A empresa estd também implementando um conjunto de indicadores
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institucionais. O indice de Satisfagiio de Clientes foi incorporado a este conjunto e é

monitorado sistematicamente.
Nova pesquisa Figura 9 foi realizada durante o ano de 2003 afim de se verificar se as

agdes implementadas provocaram as melhorias nos atributos que exigiram durante a
pesquisa de 2002 acglio urgente e também afim de detectar novas necessidades de

melhorias bem como tendéncias.
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Figura 9 — Quadro Resultados

4.1.6 Conclusdes:

Concluiu-se que as agdes implementadas e mencionadas anteriormente, surtiram os
efeitos esperados pois, todos os pardmetros avaliados estiio fora dos quadrantes de ago

urgente ¢ satisfazem os clientes.
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Participaciio no mercado

A participagio no mercado foi avaliada antes e depois da implementagiio do questiondrio
de satisfagio do cliente, afim de demonstrar a importincia do mesmo como fonte de
informagdes estratégicas na tomada de decisdes.

PARTICIPAGAO NO MERCADO % POR EMPRESA - MERCADO TOTAL

.§ 25
© 20
E
g2 15
o
'§' 10
o
]
= 54
[
(=8
X 0 :
Bayer | Syngenta | Basf Monsanto |
@000 208 | 18 | 138 77 | 7 | 81 | 65 45 126 |
W2001 244 16 | 122 76 | 15 | 8 68 | 52 | 123
D2002 | 194 | 158 | 96 96 | 83 | & | 17 58 | 147 |
2003 192 | 157 | 87 102 | 99 1 73 | 14 63 | _14.3

Figura 10 -- Participacie Mercado

As pesquisas de avaliagiio da satisfagfio do cliente, € um a ferramenta extremamente
importante que identifica as expectativas dos clientes e repassa essa percepgiio aos varios

departamentos, de forma sistematizada.
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Os resultados demonstraram que o cliente quer maior agilidade na prestagio do
servigo, aliada ao recebimento de informagdo sobre o andamento dos produtos / servigo,
além de uma maior divulgagio das atividades da empresa.

A Satisfagio Geral medida nas pesquisas realizadas pelo CS indicam que o cliente esta
satisfeito.

Melhorias na qualidade do servigo j4 podem ser notadas em varios niveis. Elas foram
motivadas pela andlise critica dos resultados das pesquisas € reclamagdes de clientes
registradas no CS

As principais mudangas institucionais ocorridas a partir das pesquisas de satisfagio sdo
percebidas em varios niveis.

Foi possivel mudar a embalagem dos produtos que chegavam danificados nos clientes,
implementar novos conceitos de formulages por sugestdo dos clientes.

Virios produtos estio em processo de reavaliagio de pregos afim de ajusta-los no
mercado, sem diminuir a sua qualidade.

As reunides de andlise critica do Sistema da Qualidade contam com os resultados da

pesquisa para propor metas de atendimento.

42 MEDICAL LTDA

A empresa Medical Ltda* (* Nome ficticio) tem como direcionamento de mercado o
atendimento a 4rea médica hospitalar, forecendo equipamentos médicos, equipamentos
de aferigio e servicos de assisténcia técmica e gerenciamento tecnoldgico para
equipamentos médicos hospitalares.

A empresa ¢ dividida em dois segmentos importantes a representagdo ¢ importagdo de
equipamentos e a prestagio de servigos t€cnicos.

Na representagiio e importagiio a Medical Ltda abrange equipamentos de monitoracdo de
sinais vitais (SPACELABS e BIRDIC), equipamentos de¢ avaliagio cardiorespiratoria
(MADGRAFICS) e a linha de equipamentos para aferigdo (FLUKE BIOMEDICAL)
direcionada em amalise de equipamentos médicos hospitalares.



Na prestagiio de os servigos técnicos a empresa execuia anutengdes corretivas,
preventivas e calibragies nos equipamentos que possui representagio € também em
equipamentos fora da linha que representa. Todos estes servigos sdo prestados de forma
avulsa ou sob conirato.

Outro produto da prestagio de servicos técnicos € o gerenciamento tecnologico
(Engenharia Clinica), este servigo é prestado sob contrato e direcionado especificamente

a hospitais.

O gerenciamento tecnologico ¢ um produto em ascensfio devido a alta procura do
mercado em um servigo diferenciado da prestagiio de servigo de manutencio (corretiva e
preventiva) hoje oferecido amplamente. O mercado hospitalar esta em busca de SEIVIgos
onde, alem de manter seu parque em funcionamento também propicie um apoio na

otimizacio da tecnologia hospitalar.

Neste produto ¢ realizada a implantagio de um departamento de Engenharia Clinica no
hospital que contrata o servigo. Nesta implantago ¢ instalada uma equipe de
profissionais, predominantemente técnicos, dentro do préprio hespital para a execucio de
todos os servigos abrangidos peia atividade de Engenharia Clinica. Segue abaixo a
descri¢io de cada subproduto da Engenharia Clinica presiado em um conirato de

gerenciamento tecnolégico:

¢ Calibracbes: sio realizadas as calibragdes nos equipamentos do parque seguindo
as diretrizes das normas NBR ISO 10012-1 (10) e NBR 1SO 10012-2 (11),

e Manutences Corretivas: sio executadas mediante solicitagio do usuario ou
levantamento da equipe técnica;

e Manatencies Preventivas: sio executadas com o intuito de minimizar possiveis
paradas ndo programadas nos equipamentos devido a defeitos;

o Anilise de Obsolescéncia e Depreciaciio do Parque Tecnoldgico: Na analise de
obsolescéncia ¢ realizada a avaliagio periédica da utilizagiio dos equipamentos e das

novas necessidades tecnol6gicas que vdo surgindo. Na a andlise de depreciagdo do
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parque ¢ realizada uma avaliagio anual a qual ira determinar o quanto o parque foi
depreciado no altimo ano; o quanto esta avaliado este parque; qual serd o valor de
investimento necessirio para manter este em utilizagio para o proximo ano; quais
equipamentos j4 pagaram seu investimento inicial e quais ndo compensam manter em
utilizagdio devido o alto custo de manutengio que serd necessario;
e Execucio de Treinamentos Operacionais aos Usudrios de Equipamentos:
utilizando-se de alguns indicadores para identificar a ma utilizago dos equipamentos
por seus usudrios, realiza-se periodicamente programas de treinamento técnico aos
ususrios com o intuito de reduzir as quebras ¢ falhas por mau uso;
e Anilise Tecnolégica para Agquisicio de Equipamentos e Expansio do
Parque: realizar-se uma assessoria junto 3 equipe médica ¢ de compras para auxiliar
na determinagio da tecnologia mais adequada para as fungBes que se destinam o
equipamento a ser adquirido;
¢ Literatura Técnica: mantém-se uma biblioteca técnica tante para os usndrios dos
equipamentos quanto para a equipe técnica que execuia os servigos de Engenharia
Clinica;
e Cadastro de Fornecedores - Pegas e Acessorios: se mantém um cadastio
atualizado de fornecedores de pegas para manutengiio € acessorios para reposigio de
todos os equipamentos que fazem parte do parque de equipamentos médicos do
hospital;
e Gerenciamento de Contratos: fica sob responsabilidade da equipe de
Engenharia Clinica gerenciar o cumprimento de contratos relacionados aos
equipamentos do hospital, como comodatos e outras prestagdes de SErvigos;
o Adequacio is Normas e Legislagio Vigente: fica a cargo da equipe de
Engenharia Clinica levantar as possiveis irregularidades referentes aos equipamentos
médicos e tomar medidas para providenciar a adequag#io no que rege a legislagéo.
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4.2.1 Organograma da Organizaciio
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Figura 11 — Organograma Medical Lida.

Em 2003 a Medical Ltda por questdes de posicionamento de mercado iniciou o processo
de implantacio da norma ISO 9001:2000 na organizagio. Com isto revisaram-se varios

conceitos administrativos para adequacdo da empresa aos requisitos da norma entre ¢les

os itens referentes & avaliagio e monitoramento da satisfagiio do cliente, niio trabalhados

de forma efetiva antes do inicio da implantagio da norma.



Politica da Qualidade
Ser referéncia de qualidade na area de Engenharia Clinica, Prestagiio de Servigos ¢
Fornecimento de Produtos, através do cumprimento das expectativas de nossos clientes e

do aperfeigoamento dos processos.

Identificagdo dos Clientes

Séio os clientes alvo da empresa Medical Lida instituigbes de saiide, clinicas e
profissionais ligados 2 4rea que utilizam equipamentos médicos hospitalares e também
que mantém sistemas de gerenciamento do parque tecnologico. Segue exemplo dos
principais grupos de clientes da empresa:

» Hospitais de todas as especialidades;

e (linicas;

¢ Meédicos;

« Enfermeiros;

¢ Engenheiros Clinicos;

¢ Administradorcs Hospitalares;

Para a divulgagdio de seus produtos aos clientes a Medical Ltda participa de eventos da
area hospitalar, como feiras e simposios. Também utiliza felemarketing, mala direta e

meio de comunicagio direcionado como aniincios em revistas especializadas.

4.2.2 Metodologia de Avaliacio da Satisfacfio do Cliente

A Medical Lida antes de iniciar a implantagio da norma ISO 9001:2000, possuia apenas
uma forma de avaliacio da satisfacdio do cliente em apenas um grupo de clientes.
Portanto a empresa somente aplicava questionarios aos clientes a que prestava servigo de

Engenharia Clinica.



Recentemente foram redefinidas as diretrizes para o levantamento da satisfagio e
das necessidades dos clientes, abrangendo também ouiros grupos de clienies que nédo
faziam parte do foco da analise. Segue as ferramentas definidas pela empresa:

¢ Questionarios enviados por correio € infernet,

e Registros de reclamagdes (preenchido no atendimento ou em qualquer eutro tipo de
contato que o cliente realize);

e Canal de contato para o cliente através do sife da empresa na internet (“fale com a

Medical” esta em fase de desenvolvimento para implantagdio no sife).

Também foram redefinidas as tratativas dos dados obtidos com as pesquisas de
satisfagfio, pois anteriormente estes dados ndo eram analisados de forma sistemdtica para
tomada de acbes. Ao obter os resuitados eram tomadas medidas paliativas para a
methoria da satisfagdo e ndo mudangas estruturais profundas.

Das ferramentas citadas acima temos a cronologia de implantagio que segue:
+ Questionarios:

o Implantado para clientes de Engenharia Clinica e em fase de melhoria da tratativa
dos dados obtidos (retroalimentacio do projeto) — Anexo 02;

o Fase inicial de envio dos questiondrios via cerreio aos clientes da Divisdo
Servigos (servigos técnicos avulsos e assisténcia técnica) — Anexo 03;

e Em fase de estudo para o desenvolvimento dos questionarios aos clientes de
produto (representagio de equipamentos médicos € equipamentos para aferi¢io),
clientes inativos (os que ndo adquirem produtos a mais de um ano) e clientes
potenciais;

¢ Registros de reclamagdes: implantado e em Agosto de 2003 ndo possuindo dados

estatisticos significativos, apenas dados para a¢fes pontuais — Anexo 04;

e Canal de contato via web: em fase de desenvolvimento do sistema para

implementagdo no site;
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4.2.3 Desenvolvimento dos Questiondrios
Propésito da Pesquisa

Os dados a serem obtidos nestas pesquisas estio relacionados aos servigos que sdo
prestados pela Medical Ltda e sdo perceptiveis aos clientes. Os dades estardo
quantificando o nivel de satisfagio dos clientes relativo aos produios entregues a estes.

Ao obter os dados necessarios na pesquisa as equipes gerenciais podem em primeira
instincia realizar a avaliagdo dos servigos prestados (analise quantitativa) atraves dos
indicadores gerenciais, em seguida avaliar a percepgio dos clientes (analise qualitativa)
através dos dados da pesquisa, € com isto montar uma estratégia para apresentar ao

cliente o produto que este tem por expectativa ou ate mesmo superar esta.
Piblico Alvo

Para a aplicagiio desta pesquisa ¢ necessario, em primeiro lugar identificar o publico,
porianto realizou-se o desmembramento dos clientes para melhor identificaciio do

publico-alvo.

e Todos os hospitais que possui contrato de Engenbaria Clinica com a empresa
Medical Ltda;
1. Hospital Bandeirantes
2. Hospital S&0 Luiz
3. Hospital Sio Leopoldo
4. Hospital Boldrini
» Dentro de cada hospital todos os setores que sdo abrangidos pelos
servigos de Engenharia Clinica:
1. Ambulatério
2. Banco de Sangue



3. Bergano

4. Centro Ciriwrgico (CC)

5. Central de Materiais e Esterilizagio (CME)
6. Centro Obstétrico (CO)

10. Hemodialise

11. Hemodindmica

12. Internagdes

13. Litotripsia

15. Pronto Socorro (PS)

1. Unidade de Terapia Intensiva (UTT)
2. Laboratério

% Dentro de cada setor os profissionais que fazem a interface ou utilizam

os servigos da Engenhania Clinica;

1. Coordenador da area;

e Todos os clientes da Divisio de Servigos que executaram algum servico no ano

corrente;

Atributos

Segue a relagiio de informagdes mais importantes que se deseja analisar:

¢ Engenharia Chnica

Relacionamento com os funcionarios do setor de Engenharia
Climica;

As condigdies em que se encontram 0s equipamentos médicos dos
respectivos setores;

Referente as informagBes fornecidas pelo setor de Engenharia

Clinica se estas sdo: confiaveis; claras; objetivas; e suficientes;
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e Clientes da Divisdo de Servigos

. Referente a cordialidade no atendimento;
° Ao cumprimento de prazos;
. A percepgiio quanto 4 qualidade do servigo.

Varidveis a se Observar

As varidveis necessarias para se observar 4 evolugio em longo prazo siio descritas

abaixo.
. Evolugéo dos relacionamentos;
. Flutuacio das condi¢des dos equipamentos médicos e servigos;
. Adequacio das informagdes entregue;
. Cumprimento dos prazos.

O modelo de pesquisa aplicado pela empresa apresenta-se em forma de classificagio de
itens, isto é, sdo apresentados itens relacionados aos produtos, ¢ o profissional
questionado ira classifica-lo de 01 a 05 desta forma relacionando o seu grau de
satisfacéo.

Apresentamos as seguir as questdes elaboradas para os questionarios dos clientes de
Engenharia Clinica e dos clientes da Divisfio de Servigos, respectivamente:

* Engenharia Clinica

1. Afenglio, cortesia ¢ compreensio dispensada por nossos profissionais aos
problemas ressaltados pelos usuarios, sobre servigos e equipamentos;
Reincidéncia de defeitos em equipamentos consertados;

Tempo de retorno do equipamento ao setor;

Competéncia técnica demonstrada pelos profissionais técnicos;

Condigoes de limpeza dos equipamentos consertados;

Satisfagdo Geral,

S W



s Divisdo de Servigos
1. Vaocé classifica o atendimento como:
2. O cumprimento dos prazos foi:
3. Classifica a qualidade do servigo:

Os itens descritos acima sdo referentes as informagdes psicograficas. Alem destas
informacdes psicogrificas sio obtidos os dados demogrificos da populagio sob
avaliacdo. Desta forma ao final dos questionamentos temos os dados demogréficos
listados abaixo:

I. Nome completo,

2. Cargo:

3. Nome da Instituicdo;
4. Setor;

Junto com o questionario ¢ enviada uma carta de apresentagfio para incemiivar aos

participantes a responder o questionario. Segue carta de apresentagio:

A empresa Medical Ltda vem airavés deste, apresentar uma pesquisa de salisfacio
quanto aos servigos fornecidos, para vocé e sua instituigéo.

Para a empresa é muito importante saber o quanto nossos clientes estio satisfeitos com
0s servicos realizados por nossa equipe.

Pedimos a gentileza de V. $* em responder este questiondrio, pois sua opinido sera de
vital importincia para o melhoramento continuo de nosso ATENDIMENTO E DE
NOSSOS SERVICOS.

Amostragem

Para ambos os grupos de clienics ficam estipulados o envio dos questiondrios para a
totalidade.
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O retorno dos questionarios de clientes de Engenharia Clinica possui indice proximo
de 100%, pois a devolugdo destes questiondrios esta vinculada ao processo de garantia da
qualidade da propria instituicio.

Como estamos em fase de implantagio da pesquisa aos demais clienies, ndo temos 0

indice de retorno destes.

Periodicidade

Esta estipulado para os clientes de Engenharia Clinica a periodicidade de quatro (4)

meses para a aplicagfio dos questionarios.

J4 para os clientes da Divisdo de Servigos fica estipulada a avaliagSio a cada seis (6)

meses.
Responsabilidades

Para os clienies de Engenharia Clinica, fica a cargo da administragio (supervisor) de
cada setor de Engenharia Clinica locado no respectivo cliente distribuir e recolher os
questionarios de satisfagdo nos setores (publico alvo). A compilagio analise ¢ divulgagio
dos dados ¢ responsabilidade da gerencia de Engenharia Clinica em realizi-la. Ji a
definigdo de agdes corretivas (definigio do produto e retroalimentagio do projeto) fica a
cargo das gerencias de Engenharia Clinica e Marketing em conjunto com a Gerencia do

Departamento de Servigos, nas reunides gerenciais realizadas periodicamente.

Para os clientes da Divisdo de Servigos a responsabilidade de distribuir, receber,
compilar, analisar e divulgar os resultados, fica a cargo do setor de marketing. Somente
as tomadas de decisdes referente as agdes corretivas a serem realizadas fica sob

responsabilidade das gerencias da Divisdo de Servigos ¢ Marketing também em conjunio
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com a Gerencia do Departamento de Servigos, nas reunides gerencias realizadas

periodicamente.
3.2.4 Avaliaciio dos Resultados

Devido & implantagio dos questionarios de Satisfagiio estarem efetivamente consolidadas

aos clientes de Engenharia Clinica iremos apresentar os resultados obtidos com a

aplicagio destes nos periodos de 2001 e 2002, como segue:
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Figura 12 ~ Grafico da Anilise da Satisfagdo do Cliente no periodo de 2001.
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Figura 13 — Gréfico da Andlise da Satisfagio do Cliente no periodo de 2002.

Em 2001 a empresa inicion o controle da Satisfacfio dos Clientes de Engenhana Clinica,
onde este controle era realizado meramente de forma a apresentar a visfo do cliente
perante o produto oferecido. Isto significa que a empresa nfo havia implantado uma
metodologia para anélise e tratativa para a melhoria das caracteristicas do produto
perceptiveis aos clientes (retroalimentac&o do projeto).

Comparando-se os dados obtidos nas pesquisas do periode de 2001 (figura 12) com os
dados obtidos nas pesquisas do perido de 2002 (figura 13), podemos observar que
ocorreu um pequeno aumento no nivel de satisfagio de uma forma geral, mas os quesitos
que necessitavam de agdes urgentes permaneceram insatisfatérios. Isto ocorria devido a

falta de uma analise de causas voltada a melhoria estrutural, trabathando-se somente com

tomada de agles pontuais (paleativas) sem alteragdes profundas nos processos.
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No inicio de 2003, foi revisto o sistema de gestio da empresa para iniciarmos a
implantagio da norma ISO 9001:2000, como citado previamente. Devido a isto
implantamos a metodologia de avaliagio das caracteristicas do produto com base na
percepeio do cliente quanto a este mesmo produto.

3.2.5 Proposta de Melhorias

Como pdde ser observado nas figuras 12 e 13, praticamente todos os itens avaliados no
questionario necessitam de melhoria, portanto para uma andlise inicial partiu-se da
avaliagio dos itens da prestagiio de servigo ligados diretamente nas caracteristicas do
produto perceptiveis aos clientes. Segue metodologia de analise € agbes determinadas:
e Evolugio dos relacionamentos;
1. Retirada de Equipamentos para Manutengio Preventiva e Calibragdo
Os profissionais que executam a retirada sdo técnicos e temos ocorréncias
de atritos, pois os usuarios nfio podem ou ndo querem (por receio) liberar os
equipamentos ¢ os técnicos necessitam executar 0 SeIvigo € CUIprir 08 prazos
(inststindo na retirada).
Acbes: Execuciio de treinamentos para a equipe técmica enfatizando
preceitos de cortesia, simpatia e flexibilidade (Comunicagio).

e Flutuacio das condigdes dos equipamentos médicos e servigos;,
1. Manutengdes Preventivas

Uma necessidade para o planegjamento e execuglio das manutencies
preventivas pelas equipes é obter informagio referentc 4 expectativa de vida util
dos principais componentes que constitui os equipamentos médicos hospitalares.
Com este dado realizar trocas programadas evitando paradas nfio programadas
dos equipamentos (defeitos durante a utilizagio)

Acdes: levantamento destas informacgdes pela equipe de suporte com 0s
fabricantes de equipamentos médicos, ou através do histérico de manutengdes dos

equipamentos.
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2. Calibragdes
Os profissionais técnicos envolvidos nas cahibragfes ndo possuem uma
uniformidade de conhecimentos, portanto afetando diretamente na padronizagio
das caracteristicas do servigo.
Acdes: implantagdo de um programa de treinamento para a equipe de
profissionais envolvidos nas calibragdes. Este treinamento tem por objetivo um

aprofundamento e uniformiza¢io de conhecimentos referente & metrologia.

s Adequacio das informagdes entregue;
1. Execugdio de Tremamentos Operacionais aos Usuarios de Equipamentos

Apesar das equipes infernas estarem realizando os treinamento para as
equipes usudrias, a sobrecarga de fungdes nas equipes técnicas ndio permite uma
dedicagiio maior, acarretando em falia da realizagfio de alguns treinamentos ja
identificados como necessérios € que ndo sdo realizados.

Acdes: Elaboragio e execugio dos treinamentos operacionais pela equipe
de suporte.

2. Andlise Tecnolégica para Aquisicio de Equipamentos ¢ Expansio do
Parque
Este servigo exige uma maior disponibilidade dos profissionais da
Engenharia Clinica e dos analisadores de equipamentos médicos, € devido a
sobrecarga das equipes temos tido ocorréncias de avaliagdes incompletas.
Acides: Ampliagio da equipe de apoio para auxiliar as equipes fixas no

processo de aquisigio.
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o  Cumprimento dos prazos

1. Manutencgdes Corretivas
A falta de literatura técnica referente a algum equipamento em especifico,
torna a manutengiio deste mais dificil € conseqiientemente mais prolongada. Este
ponto interfere principalmente no tempo em que o equipamento fica parado em
manutengiio € consegicntemente afetando o cumprimento dos prazos.
Acdes: levantamento de manuais técnicos com os fabricantes pela equipe

de suporte.

2. Calibragtes

Um ponto a ser readequado, pois tem atrapathado o cumprimenio do prazo
de entrega das calibragBes, sdo as recalibragbes dos padries uidizados neste
servico. Estes padrdes na grande maioria sfio enviados ao fabricante (Fluke
Biomedical) nos Estados Unidos para realizar a calibragfio anual, ficando
indisponiveis por um periodo de pelo menos trinta dias.

Acbes: busca de novos forecedores de servigos de calibragio
(credenciados RBC).

3.2.6 Resultados das Implementacio

A implantagiio das agdes sugeridas, para melhoria das caracteristicas dos produtos,
iniciou em Margo de 2003.

No periodo de 2003 realizou-se pesquisas de Satisfagdo do Cliente e obiendo-se os
resultados demonstrados na Figura 14, apresentada abaixo.
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Figura 14 — Grafico de Andlise da Satisfagiio do Cliente no periodo de 2003.

3.2.7 Conclusio

Podemos observar que com as agles tomadas em 2003 obteve-se uma sensivel methoria
de satisfacio do cliente, saindo do perimetro critico o qual exige tomadas de agoes
urgentes.

Contudo ainda é necessario a manuten¢dio constante da satisfagfio do cliente, pois os
niveis de satisfagfio ainda se encontram no perimefro que exige um trabalho de melhoria

continua.
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Quando a metodologia de avaliagio da satisfagio do cliente nio ¢ implantada de
forma completa, isto €, sem a avaliagio dos dados e tomada de agdes de melhoria, esta

avaliagfio apenas torna-se informativa e ndo uma ferramenta para melhoria de processos.

A Medical Ltda com as melhorias de processos que estio sendo obtidas através da
implantagiio da 1SO 9001:2000 e principalmente pelo novo enfoque dado ao cliente,
pretende-s¢ aumentar a participagio de mercado. No ano de 2002 ocotrev wm aumento
de faturamento da empresa de 3%, para o ano de 2003 este aumento alcansou 14%,
evidenciando os resultados desta reestruturagdo.

4.3 IPEM

4.3.1 Apresentaciio da Organizacio

O Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sdo Paulo — IPEM-SP foi criado em 24 de
abril de 1967, por meio do Decreto Estadual 47.927. Em 1995, pela Lei 9.286 de
22/12/95, foi transformado em Autarquia Estadual vinculada a Secretaria da Justi¢a ¢ da
Defesa da Cidadania do Governo do Estado de S@io Paulo. Mediante convénio com o
Instituto de Metrologia, Normalizagio ¢ Qualidade Industrial - o IPEM-8P executa
servicos essenciais na protegio ao cidadio em suas relagbes de consumo exercendo, no
ambito do Estado, a verificagfio e a fiscalizacio de:

- medidas e mstrumentos;

~ produtos pré-medidos;

- produtos téxteis;

- produtos de certificacdo compulsénia; e

- veiculos transportadores de produtos perigosos.

Para cumprir suas atribui¢bes, o IPEM-SP dispde de:

- Sede Admimstrativa;
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- Divisfio de Fiscalizacfio da Capital ¢ Grande Sdo Paulo;
- 13 Delegacias de Acio Regional no interior do Estado;
- 6 laboratbrios para verificagio de produtos pré-medidos;
- 4 postos fixos para verificacfio e inspecio de caminhdes-tanque;
- posto fixo para verificaclio de vagio-tanque;

- posto fixo para verificacio de taximetros, na Capital; ¢ ainda
-Centro Tecnolbgico para calibragio de padroes metrologicos e instrumentos de medigéio

O IPEM-SP conta com 700 servidores, dos quais 450 sio técnicos da érea da metrologia
legal ¢ da qualidade industrial. No exercicio da agio fiscalizadora, os 200 agentes fiscais
se¢ utilizam de padrdes, equipamentos adequados, 180 viaturas leves ¢ 14 caminhdes
(equipados para a verificagio e fiscalizaciio de balangas de grande capacidade de
medicdo).

4.3.2 Organograma da Organizacio

COMSELHD couwuwo: SUPERINTENDENCIA

- I 1
—
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e —— 1 : e =T
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OUYIDORIA CENTRO DE APOIO AUDLTORIA CORIISA0
E PREPARACAD PROCESSANTE
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DEPARTAMENTO DE DEFARTAMENTO DE DEPARYAMENTO DE
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Figura 15 - Organograma da Organizacio
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4.3.3 Descricio do Principal Servico da Organizacio

Verificacio e Fiscalizacio

Finalidade: Manter a corregfio das medigdes comerciais ou que envolvam a sadde ¢ a

seguranga do cidaddo.

Venficacio Metroldgica

A verificagdo metrologica desdobra-se em Verificagdo Inicial, Verificagio Periddica e
Verificagdo Eventual. Os instrumentos de medigio e as medidas materializadas syjeitos a
verificagio sio examinados com base na legislagio metrologica que pode contemplar as

seguintes etapas:

- Exame de Conformidade de Modelo Aprovado

Verifica-se a conformidade do instrumento as caracteristicas de construgio descritas na
Portaria de Aprovagio de Modelo baixada pelo INMETRO, e especifica para o modelo
inspecionado. Este procedimento é realizado apenas na Verificagio Inicial.

- Exame visual

Observam-se as caracteristicas gerais do instrumento, tais como a legibilidade dos
indicadores de medigio, identificagdes, estado geral de conservagio, marcas de
verificagio e selagem, bem como as suas condi¢Oes de instalagiio e operaglio. Este
procedimento € realizado na Verificagio Periédica e Verificagdo Eventual.

- Aferigdio
O instrumento & submetido aos ensaios de determinagio de erros de medigio, utilizando-
se para isso padrdes rastreados ao INMETRO.

- Aposic@o de marcas de verificacio ¢ de selagem

Sempre que wm instrumento de medigio é verificado e aprovado, recebe uma marca de

verificagio (geralmente um adesivo contendo o prazo de validade da verificagdo).
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Recebe também uma marca de selagem, (selo de material plastico contendo o
simbolo do INMETRO) de modo a revelar o eventual acesso ndo autorizado aos

dispositivos de regulagem do aparelho.

Taxa de Servigos Metrolégicos

Pelos servigos metrologicos prestados, a Lei Federal 9.933 de 20/12/1999 fixa os valores
a serem cobrados, em razdo do tipe de verificagfio (inicial, periddica ou eventual) e do
tipo de instrumento verificado, conforme Tabela de Taxas de Servigos Metrolégicos.

Verificagiio inicial, periddica ¢ eventual
Séo obrigatdrias, por forga da Resolugio CONMETRO 011/88:

-Verificacio Inicial

E realizada em instrumentos novos, antes de serem comercializados, em geral nas
dependéncias do fabricante. O instrumento ¢ submetido aos seguintes procedimentos:
exame de conformidade de modelo aprovado; aferigio; aposigio das marcas de

verificagio ¢ de selagem. E cobrada taxa dos servigos metrolégicos.

-Venficaciio Periédica

E realizada, em geral, uma vez a0 ano, em instrumentos em use no comércio, indastria e
servigos, nos locais onde estiverem instalados. O instrumento € submetido aos seguintes
procedimentos: exame visual; aferigio; aposiciio das marcas de verificacio e de selagem.
E cobrada taxa dos servigos metrolégicos. Existem instrumentos de medigfio que, por
suas caracteristicas necessitam de instalagbes adequadas para a verificacio periddica.
Com essa finalidade o IPEM-SP dispde de 4 Postos de Verificacio de Caminhdo-Tanque,
Posto de Verificagdo de Vagio-Tanque, Posto de Verificacio de Taximetro e sisiema de
atendimento apropriado para verificagfo de instrumentos utilizados em feiras-livres.




-Venficacio Eventual

E realizada a qualquer tempo, a pedido do usuario, ou apds reparo de instrumento
reprovade em verificagio periddica. O instrumento ¢ submetido aos mesmos
procedimentos exigidos para verificaglio periddica. E cobrada taxa dos servigos

metrologicos.

- Inspecéio metroldgica para a acdio fiscal (fiscalizagéio)

E uma rotina fiscal executada simultaneamente i verificagiio periédica e verificagdo
eventual, ou a qualquer tempo (Acio Fiscal Exclusiva), motivada por reclamagio de

consumidor ou iniciativa do proprio IPEM-SP. O instrumenio ¢ submetido aos mesmos
procedimentos exigidos para verificagio periodica. Ndo ¢ cobrada taxa de servigos
metrolégicos. O principal objetivo desta agfio fiscalizadora é fazer com que as
irregularidades encontradas sejam corrigidas. Para tanto, o instrumento irregular ¢
interditado ¢ mesmo apreendido, sendo que o responsavel € autuado e pode ser indiciado

criminalmente.

- Inspeciio em empresas de instalagfio, conserto ¢ manutenclio de instrumentos de

~

medig¢io
As empresas de instalagiio, mamsencio e conserio de instrumentos de medicio, bem
como o seu pessoal técnico, devem estar credenciados junto ao [IPEM-SP para poderem
prestar servigos. O IPEM-SP inspeciona regularmente essas empresas ¢ fiscaliza o

cumprimento da legislacfio especifica a que estio sujeitas.

4.3.4 O IPEM-SP e a ISO 9001/2000

A primeira certificagdo do IPEM-SP ocorreu em Agosto de 2000 na versdo 94 e no final
do ano de 2001 migrou para a nova versio da NBR ISO 9001/2000.
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Misséo
Promover a execugdo da politica metrologica ¢ da qualidade de
produtos e servigos, visando a protegio do consumidor, a orientacio
para o consumo e a leal concorréncia, garantindo o respeito a

sociedade e o direito a cidadania.

Visdo de Futuro
Ser reconhecido como Orgdo de referéncia em metrologia €
qualidade de produtos e servigos, com autonomia de gestdio, em
constante expansdo em fungio das necessidades da sociedade.

Atendendo um dos requisitos da ISO 9001/2000, o IPEM-SP busca avaliar a satisfagio do
cliente através de pesquisas (questionarios) regulares e a sua melhoria continua através de

andlise critica e tomada de a¢des com base nas respostas dessas avaliagdes.
4.3.5 Plancjando, Preparando e Aplicando o Questionario

Os questionarios sdo feitos de acordo com cada érea, onde os Diretores € os responsaveis
técnicos definem as caracteristicas dos servigos € conseqgiientemente a forma como o
cliente poderia estar avaliando e recebendo o servico executado. O questiondrio €
deixado nos Postos de Servigos, ou quando solicitado enviado e recebido via fax.

(Anexo 05 - Pesquisa de Opinisio [PEM-SP — 2002.).

As pesquisas feitas pela Quvidoria sio anuais e baseta-se também em
reclamacio/sugestdo e elogios recebidos ao telefone. Sendo em todos os casos, o cliente

informado das agdes tomadas.
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4.3.6 Anilise dos Dados e Resuiltados/ Divulgacio

Inicialmente cada 4rea recebe os resultados das pesquisas (quando realizada pela

Quvidoria) que sdio cobradas as agdes, quando necessdrias, e meihonias.

Ou quando a drea é a responsavel pela pesquisa, ela conduz a andlise ¢ a tomada de
agoes/ melhorias. (Anexo 06 - Relatério de Atividades referente aos servigos prestados
pelos Postos VT/CTPP)

E para a divulgagiio em todo o Orgdo, os resultados das pesquisas, encontram-se em
murais por andar e na intranet.

4.3.7 Analise critica ¢ melhorias

Em reunifes mensais sdo avaliadas as propostas de melthorias € o seu acompanhamento,

verificando se ha necessidade de agdes corretivas ou preventivas.

Cabe a Dirctoria envolvida efetuar a analise critica das ocorréncias para identificagéo de
necessidade de tomada de agBes corretivas/ preventivas, quando necessario. E
anualmente ¢& feita a Analise dos Indicadores, onde o primeiro Indicador € a Satistagfo do
cliente. (Anexo 7 - Analise dos Indicadores em 10 de Abril de 2002).

4.3.8 Atributos da Qualidade Medidos

O IPEM-SP listou alguns Atributos da Qualidade onde se venficou importante para o

cliente, definidos em pesquisas:
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6. Atendimento: acesso 4 informagdo comercial ¢ técnica e atendimento &s

reclamacgies;

7. Uso de certificados: Confecgdio de guias para pagamento, o uso de comprovantes
dos servicos realizados na ato das aferigdes/fiscalizagdes.

8. Aplicacio de multas

9. Suporte Técnico: responde rapidamente aos problemas de aplicagdo que surgem
no campo de maneira agil e eficaz;

10. Condigdes de defesa ¢ flexibilidade nas autuagoes.

8. Respostas sobre duvidas ou onientagoes

11. Valor da taxa de verificagéio

O Quadro de Melhoria permite uma visio ampla da necessidade ¢ deficiéncias pela visao
do cliente em relaglio ao servigo. Através da delimitagio de quadrantes, os atributos
avaliados situam-se em regides de alta importincia e baixa satisfagfio, baixa importincia
¢ baixa satisfagdio, alta importincia ¢ alta satisfagdo ¢ alta importincia ¢ baixa satisfaggo.
A partir deste quadro, é possivel visualizar quais agGes s3o prioritrias e quais merecem

um estudo quanto 4 necessidade de melhoria, quando  possivel
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Figura 16 — Quadro de Melhorias IPEM-SP

Entende-se como Aglio Imediata o quadrante no qual o cliente credita grande importincia
a0 atribuio e sva satisfagfio € baixa. Nesse quadrante esifio os atributos de valores das
verificagdes, flexibilizacio nas autuagdes, utilizagio de cettificados e mulias
evidenciando que na relagdo entre importincia e satisfagio do cliente esses itens sio
fundamentais para a melhoria do sucesso do processo.

A partir da experiéncia das diversas pesquisas realizadas é possivel identificar os
atributos criticos e estuda-los em detalhe a cada nova pesquisa.

Fazendo se uma avaliagdo desses itens, foram detectados pontos independentes do
IPEM-SP poder atender o cliente ou ndo. Porém foram feitas andlises e repassados,
guando possivel, para os clientes:



65

1. Atendimento: Melhorar a qualificagio do pessoal que fornece as informagdes.

Retreinar o pessoal que atende as areas,

2. O fornecimento de certificado, quando da fiscalizagédo.
S6 hi o fornecimento de laudo quando solicitado pelo clienie, sendo necessario o

envio de informagdes para a sua emisséo.

3. Quando da confecgio de guias para pagamento, deixar comprovantes dos
servigos realizados.

Quando da verificagdo de instrumentos é oposto no instrumento, marca de
verificagdo com validade, conforme norma especifica editada pelo INMETRO.
Caso necessite pode o interessado solicitar certificado simplificado de
verificagdo.

4. Melhorar critério de penalidade (multa)
O TPEM-SP possui critério para aplicagio de penalidade, fornecido pelo
INMETRO (independente do seu controie).

5. Suporte técnico para solugiio de problema especifico.

O IPEM-SP, sempre utilizou em sua politica de qualidade o expediente de
orientar realizando inimeras palestras aos interessados, bastando para tanto,
solicitar a0 IPEM-SP a palestra no assunto pertinente. O IPEM-SP criou também
“site” e telefone gratuito.

6. Maior condicio de defesa e flexibilidade nas autuacdes.
O TPEM-SP possuiu critério para aplicagdo de multas fornecidos pelo INMETRO.

7. Duvidas ou orientagfes também devem ser por escritos
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Todas as dividas ou orientagdes pedidas por escritos sio respondidas e quando
necessarias e solicitadas também serfo enviadas também por escrito.
(responsabilidade da Ouvidoria).

8. Baixar as taxas de verificacio.
O valor das taxas piblicas é estipulado através de legislagio Federal e sendo
unica para a RNML.

4.3.9 Implementacies de melhorias:

Nova pesquisa, Figura 17, foi realizada durante o ano de 2003 a fim de se verificar se as
agdes, quando possivel, implementadas provocaram as melhorias nos atributos que
exigiram durante a pesquisa de 2002 a¢Bes wrgente e também a fim de detectar novas

necessidades de melhorias bem como tendéncias.
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Verificamos que, apesar do IPEM-SP em muitos casos ndo poder atender
diretamente o cliente: por exemplo, na aplicagio de multas e nos valores das taxas, houve
o esclarecimento e orientagdes sobre as Leis Especificas e procedéncias cumpridas.

Podendo ser um fator determinante para o aumento da satisfagio do cliente.
4.3.10 CONCLUSAO

O IPEM-SP sempre teve uma boa aceitagio no mercado, porém com a certificagiio na
NBR ISO 9001/2000 esse indice aumentou e a prestagio de servigo a sociedade passou a
ter uma ceriificaciio em sistema de qualidade em servigo piblico (um dos pioneiros!).
Podemos ver claramente nos graficos, 0 aumento dos indices considerados bons/ 6timos,
porém mesmo com esse aumento, o controle € 0 monitoramento sdo constantes € a busca
de methoria € sempre continva. Quando os questiondrios constam diminui¢Zo no aspecto
positive, reunides com o RD, com o setor € a 4rea {ou representantes) sdio exigidas, para
que justifiquem essa avaliagiio e busquem a melhoria nos dados. Assim o Orgio irabalha

para que essa avaliaciio/ aceitagfio seja sempre em busca de ser 100% positiva.
5. CONCLUSOES

E importante mensurar a expectativa do cliente sobre o produto e servigo oferecido
pelas organizagdes, suas sugestles e criticas, utilizando estas informagdes como
balizadoras das possiveis a¢des de melhoria de desempenho da Qualidade.

As pesquisas t8m “ouvido” os clientes, identificando suas expectativas e repassando
essa percepgo aos departamentos competentes, de forma sistematizada.

A Satisfagdo Geral medida nas pesquisas indicamn que os clientes das trés empresas
estdo satisfeitos.

Os métodos de pesquisa vem sendo aperfeigoados, colaborando no estabelecimento de
indicadores do cliente e desenvolvendo ferramentas como, por exemplo, o Quadro de
Melhorias. Trata-se de promover a melhoria da qualidade dos servigos € produtos, com

foco no cliente, utilizando sua percepciio como informagdo estratégica da empresa.
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Melhorias na qualidade dos servicos ¢ produtos puderam ser notadas em vérios
niveis. Elas foram motivadas pela andlise critica dos resultades das pesquisas ¢
reclamagdes de clientes registradas nos departamentos responsaveis pela divulgagio da
pesquisa dentro das irés organizagdes.

As organizagdes estdio consolidando um conjunto de indicadores institucionais e o
indice de satisfagdo de clientes foi incorporado a este conjunto € monitorado
sistematicamente.

Para que as necessidades e expectativas dos clientes sejam monitoradas de perto, a
pesquisa de satisfagdo de clientes vem sendo utilizada sistematicamente e aprimorada em

termos metodologicos.
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Anexo 1

PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

Prezado Cliente,

Com objetivo de aperfeicoarmos nosso sistema de gestdio da Qualidade, lhe pedimos que responda
a pesquisa abaixo, para avaliarmos o seu grau de satisfacdo com 0s nossos produtos e servicos e o
que vocé acha mais importante, para que possamos identificar suas necessidades para melhor

atendé-los.
Atualize seu cadastro junto ao nosso Banco de Dados:

Razéo Social: Endereco:

Cidade: U.F:

Bairro: CEP:

C.N.P.J: Insc. Est.:
Telefone de contato: Fax: _
E-mail: Site: http://www.

Na tabela abaixo, indique o seu grau de satisfagdo com os aspectos listados, bem como o grau de
importancia que vocé atribui a cada um deles.

0 nimero 4 significa que sua empresa estd muito satisfeita e/ou o aspecto é muito importante.
O namero 1 significa que sua empresa estd muito insatisfeita e/ou que o aspecto é nada

importante.
Os numeros 2 e 3 sdo posicBes intermedidrias.

@MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO @MUITO INSATISFEITO

4 MUITO IMPORTANTE | 3 IMPORTANTE 2 PoOUCO IMPORTANTE | 1 NADA IMPORTANTE

Grau de satisfacéio Grau de importancia

@@4321

Atendimento |
{Telefénico,Recepgéo,
Fax ou E-mail)

Cortesia:

Demonstra educagdo e
cordialidade ?

Presteza:

Responde a todas as solicitagdes,
reclamacdes e sugestdes ?
Eficiéncia:

Resolve o problema no primeiro
contato ?

A emeiotincis Zaanica



Vendas
{Atendimento interno)

Cortesia:
Educacdo e cordialidade ?

Receptividade:
Responde a todas as solicitagbes,
reclamacgdes e sugestbes ?

Eficiéncia:
Resolve o problema no primeiro
contato ?

Vendas (REPRESENTANTES)

Cortesia :
Demonstra educagao e
cordialidade ?

Frequéncia de Visitas :
Esta de acordo com a sua
necessidade ?

Eficiéncia ;
Resolve o problema no primeiro
contato ?

Receptividade :
Responde a todas as solicitages,
reclamacdes e sugestdes 7

PRODUTO E TRANSPORTE
(MERCADORIA)

Qualidade :
O produto atende as suas
expectativas?

Embalagem ;

A Embalagem apresenta
aparéncia e formato adequado
quando chega aos pontos de
venda ?

Embalagem :

As embalagens apresentam os
pesos liquidos corretos?

Prazo de Entrega :

O produto foi entregue / retirado
na data combinada ?

Preco :
A tabela de pregos é competitiva
?

Desenho :

O estilo de nossos produtos
atende ao desejo do consumidor
?

A R A b wea e W= S e

Cortesia:
Cemonstra educacdo e
cordialidade ?

Presteza :
Responde a todas as solicitactes,




reclamacOes e sugestdes ?
Eficiéncia :

Resolve o problema no primeiro
contato ?

Reposicio de produto:
Reposicdo é feita de maneira

agil?

Sugestdes / criticas :
(Utilize esse espago para, livremente, expressar sua opinido sobre os servigos recebidos
pelo departamento):

Avaliador (a):

Departamento :

Data: / /




Anexo 2

CONTROLE DE QUALIDADE

1.Vocé classifica o atendimento como:
2. O cumprimento dos prazos foi;
3. Classifica a qualidade do servigo:

Abaixo deixamos espaco aberto para sugestbes e/ou reclamagdes. Atencéo: A sua
informag3o ¢ de fundamental importancia para a methoria da qualidade dos nossos servigos.

Respondido por:

Departamento:

Data: _ / [



Anexo 3

QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE

tengdo, cortesia e compreensao dispensada por
308 profissionais aos problemas ressaltados pelos
arios, sobre servicos & equipamentos:
Z. Keincidéncia de defeitos em equipamentos consertados:
3. Tempo de retornc do equipamento ao setor:
4. Competéncia técnica demonstrada pelos técnicos:
5. Condigdo de limpeza dos equipamentos apbs a
manutencio:
6. Satisfacdo Geral

S— 4

Abaixo deixamos espaco aberto para sugestdes ef/ou reclamacdes. Atengéo: A sua
informacao é de fundamental importéncia para a melhoria da qualidade dos nossos
servicos.

Respondido por:

Departamento:

Data: _/ [



Anexo 4

ARQUIVO DE RECLAMACOES
MEDICAL Q {Anexo 1 - PQ-14) g

Finalidade: Atender aos requisites do MS e do cliente final, no sentido de mwanter procedimentos para receber, examinar avaliar e arquivar
reclamagoes.

Responsabilidade: E responsabiidade do Depertamento Comercial para que as reclamagdes, tanto escritas como orais, sejam recebidas,
examinadas, avaliadas, investigadas e arquivadas, e para isto, usar o formuldrio abaizo.

Escopo: Devem ser examinadas avaliadas e investigadas todas as reclamaces envoivendo possfvel nio-conformidade dos produtos, sua rotulagem
ou embalagem em atender s suas especificages. Qualquer reclamagao relativa a leséio ou qualguer risco a seguranga deve ser dado prioridade e
imediatamente examinada por uma pessoa responsavel. As investigagbes deverdo incluir a verificagio se houve de fato falha no desempenho ou
especificagao de produto e a relagéio do produto com o incidente comunicado.,

Nome do produto: Ref. ao Equipamento {Modelo/Série): Datz de recebimento da reclamagao No. da reclamagao

Identificagdo do reclamante
Cliente:

Telefone:

Nome: Carge: Departamento

Detalhes da reclamacédo

Descrigdo do problema ocorrido:

. Qutros danos ou ocorréncias: Responsdvet pelo processamentoda | Data do
Houve leséio ou risco & seguranga? O reclamago: processamento:

siv
[

NAO

Resultados da investigagdo
Causas Apuradas (informar métedos utilizados pf verificacio)

Responsével pela investigagao Data da investigagao;

Agéo corretiva
Agdes tomadas para evitar reincidéncia (Informar responséveis e prazos de implantagio)

Responsével pela Agao Corretiva: | Data da AgSo Corretiva: Aprovagac da Diretoria; Encaminhado ao Depto. Comercial

! ! em:

/ /
Eficacia da Acédo Corretiva
Bvita Reincidéncias ?
Responsdvel pela verificagao: Data da verificagao
Resposta ao reclamante
Responsavel pela Data da resposta: Remetida para: Visto da Diretaria;
resposta:
USO EXCLUSIVO PARA O SETOR DE VENDAS:
Data do Encaminhamento:

Encaminhado para:
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Anexo 6 - Relatério de Atividades referente aos servigos prestados pelos Postos

VT/CTPP
SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADAKIA' "EAT
INSTITUTO DE PESOS E NMEDIDAS DO ESTADO DE SAO PAULO ! @
Orpéo Dalsgade do INMETRO *

RELATORIO DE ATIVIDADES REFERENTE AGS SERVIGOS PRESTADOS
PELOS POSTOS VT/ICTPP
ESTATISTICA - PESQUISA - PROPOSTAS

1. Objetivo .

Verificar os motivos da diminvigio da procura dos servigos de
Certificagéio, de veiculos e equipamentos que transportam produtos perigosos,
realizados pelos Postos VT/CTEP.

Propor alternativas que possam reverter essa situagio.

2. Metodologia Utlizada
2.1 Estatistica

¢ Levantamento junto a cada Posto VT/CTPP dos servigos realizados, durante
as anos 2000, 2001 e 1° semestre de 2002, em Cestificag3o e Verificagio
Volumétrica de weiculos e equipamentos que transportam produtos
perigosos.

» TabulacBo dos dados e elaboragiio de gréficos

« Avaliacio estatistica dos resultados

2.2 Pesquisa

» Distribuicdo pelos Postos, do formuldrio de pesquisa, a usyérios que utilizam
ou ja utilizaram, dos servigos realizados pelo IPEM - SP, em Certificagio ou
Verificagdo Volumétrica de wvelculos e equipamentas que tansportam
produtas perigosos.

s Sintese das raspostas obtidas

« Andlise dos resultados

1
2.3 Sugestdes §
» Com base nos resultados dos frens 2.1 e 2.2, propor methorias que possam

atender as expectativas dos consumidores, aumentando a procura por
Nossos servicos.
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SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS DO ESTADO DE SAQ PAULD

Orgao Delegado do INMETRO

3. Resultados Ohtidos

3.1 Estatistica

Tabulamos graficamente os dados referente a quantidade dos servicos
mensalmente realizados, nos anos 2000, 2001 e 1° semestre de 2002, em
Capacitacdo e Verificacio Volumétrica, onde constatamos:

* Posto VT/CTPP Paulfnia — Anexosl ~AeB

Servico Prestado Periodo de Perivgo de Total [
2000 & 2001 2001 a 2002
Capacitacao Redugdo de 38% |Reducfo de 29% |Reducio de 55%
Verificagdo Redugdo de 13% |Reducdo de 10% |Reducdo de 22% |

» Posto VT/CTPP Metropolitano - Anexos ll - Ae B

Servigo Prestado Periodo de Periodo de Total
2000 & 2001 2001 a 2002
Capacitacio Reducdo de 26% |Reducfo de 20% |Reducfio de 41%
Verificacdo Reducdo de 06% |Reducdo de 06% |Reducgdo de 12%
» Posto VT/CTPP Bauru — Anexos ifl- Ae B 1
Servico Prestado Periodo de Periodo de Total
2000 & 2001 2001 a 2002
t Capacitacio Aumento de 12% |Redugo de 23% |Reducdio de 14%
| Verificacio Reducdo de 12% |Reducéo de 26% | Reducdo de 35%

+ Posto VT/CTPP 580 José do Rio Preto — Anexos V- Ae B

Servico Prestado | Periodo de Periodo de ,' Total T

2000 4 2001 | 2001 a 2002 .

Capacitacdo Reducdo de 45% |Reducdo de 85% |Reducdo de 92% |
Verificacao |Reducdo de 16% | Reducdo de 02% |Reducdo de 18%

Avaliagdo Estatistica — Geral — Anexo V

Apds a avaliagdo de todos dados tabulados, podemos chegar as
seguintes conclusdes sobre nossas atividades, nos Gltimos 30 meses.
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+ Na Capacitagdo = houve uma reducio total de 56% nas inspecdes realizadas

* Na Verificagio = houve uma reducio total de 19% nas verificagdes
realizadas

3.2 Pesquisa

Foram distribuidas, em um prazo de dois meses, um totai aproximado de
400 pesquisas {100 para cada Posto VT/CTPP]. Obtivemos os seguintes
resuitados:

* 155 [equivalente a 39%) dos pesquisados responderam. Das respostas
apresentadas verificamos:

~» 68 {44%]) realizam Capacitagdo + Verificagio Volumétrica
— 87 ({56%) realizam somente Verificag3o Volumétrica

— 20 {23%} dos entrevistados que realizam somente a verificagdo seus veiculos
nos Postos do IPEM - SP, explicaram porque deixaram de utilizar nossos
Servicos.

Dentre os motivos alegados para a utilizacdo (ou ndo) de nossos
setvicos, bem como das sugestSes que foram apresentadas, podemos destacar:

» Os usudrios que utilizam-se dos servigos realizados pelos Postos VT/CTPPR,
fazemn questdo de mencionar:

- A rapidez, eficiéncia e confiabilidade dos servicos prestados;
- A educagdo dos servidores;

- Um bom recebimento e atendimento pelos servidores;

- A excelente qualidade dos servicos prestados;

- Q rigor nas inspectes e verificagdes volumétricas.

+ Os usudrios que deixaram de utilizar nossocs servigos alegaram;

- N&o aceitam pagar reinspecdes;

- Os Organismos de Inspegdo Credenciados - OIC - realizam os Servigos em
oficinas & cobram mais barato pelas inspecdes;

- Os Organismos de Inspegiic Credenciados ~ OIC - concedem um prazo de 30
dias para pagamento pelos seus servigcos prestados;

- Alguns usudrios alegam que ndo conseguem regularizar seus vefculos, quando
realizam as inspegdes nos Postos do IPEM - SP, em decorréncia da
quantidade de irregularidades constatadas, devido a margem de lucro dos
fretes estarem em baixa;
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- Os usudrios da regido de Sao José de Rio Preto alegam que, no jocal onde
fazem a vaporizacdo (Tiririca), por ser credenciado peio INMETRO, facilita a
realizacéo das inspegdes para Capacitacdo de seus vefculos/equipamentos;

- Os usudétios da regiao de Paulinia ndo utilizam-se dos servigos de Certificacio,
do Pesto VT/CTPP, devido ao extesso de burocracia para acessar o Posto,
ndo haver entrada independente, e por n@o haver livre acesso sem a
necessidade de pagar o estacionaments;

¢ Dentre as sugestBes apresentadas pelos usudrios, destacamos:

- Ampliar o horario de atendimento;

- Fiscalizar as Bases de distribuic8o de combustivel, devido as diferencas entre
os wvolumes do combustivel carregamento e do tanque verificado
metrologicamente pelos Postos do IPEM -~ SP;

- Os inspetores ndo deveriam entrar embaixo do veicuio;

- As inspecbes deveriam ser realizadas somente no tangue e ndo no vefculo.

4. Propostas - DTOI-22

Com base nos dados apresentados pelo levantamento estatistico e
nas respostas fornacidas pela pesquisa realizada junto aos usudrios, estamos
propondo algumas atitudes que devem modificar a tendBneia observada, de
queda na procura pelos Nossos servicos,

» Aumentar o prazo de pagamento para 30 dias, dos servigos prestados pelos
Postos. A medida visa atender a reclamacbes dos usudrios, tornado a
condicdo de pagamento mais confortdvel a eles.

¢ Diminuir o valor das inspe¢bes somente para os cOdigos 800 e 601,
conforme abaixo, mantendo o valor atual para os demais. A medida pretende
tornar os valores cobrados pelo IPEM-SP, mais préximos dos praticados pelos
agentes de inspec3o, trazendo de volia os usudrios que se afastaram devido
aa fator preco.

Cdodigo Veicuio Valor atual (R$) | Valor proposto (R$) |
600 Caminhdo Trator 1200 [ de0n 20 |
601 Caminh&o 120,00 . 70,00

» Aumentar 0 escopo de Certificagdo, com a inclusio do Grupo 7A {Liquidos
Inflamdveis - Produtos Quimicos), juntamente com os combustiveis. A
medida visa atender a urna maior quantidade de veiculos/equipamentos que
transportam tais produtos, aiém de ser mais uma alternativa de transporte
de produtos perigosos para as empresas. Para a realizegiio deste trabaiho, i
dispemos de todos os recursos necessérios, restando apenas ¢ treinamento
do pessoal dos Postos.
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5. Consideracdes Finais

Na adocdo total ou parcial des propostas, sugerimos que seja feita
uma ampla divuigacdo, junto aos transportadores de produtos perigosos,
sindicatos, associagbes de classe, atc., aldm de usudrios que deixaram de
realizar a capacitacdo nos Postos, Quanto acs novos beneficios e servicos
oferecidos pelo IPEM - SP.

E também muito importante que seja feito um monitoramento
constante das medidas tomadas, para que possamos conhecer sua eficiéncia,
bem como, introduzir alteragdes nas mesmas, quando necessério.



Anexo 7 - Anilise dos Indicadores em 10 de Abril de 2002

INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS DO ESTADO DE SAC PAULOD

SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA :
ALY
Orgho Delegrado do INMETRO __E“__’__»

ANALISE DOS INDICADORES

N1

Indicador da Quatidade: Satisfag8io do cliente — Servigos (Solicitagdio de Atendimento);
Item Abrangéncia da Politica da Qualidade: 1 -2-3-4-5;

Objeto (Meta): 90% sobre respostas excelente/bom de 2.001:

Periodicidade: Anual

Observagbes. Desdobrar a Pesquisa Existente,

Responsével. Ouvidoria

Como foi elaborado. Apés efefuado o termo de atendimento, os funciondrios da
cuvidoria solicitam que o usuano do IPEM-SP dé uma nota de 0 a 10 quanto ao
atendimento.

A tabela abaixo dd o grau de satisfagiioc em relagio ac atendimenic nos usudrios
pesquisados:

[ ~ TPorceniagem | Porcentagem
Graude Saiisfago {2001 2~ SobreoTotal |2.002 Sobre o Total
0 a 30 — Ruim 11] 5.44% 33  452%!
31a50—Bom | 18] 7,42% 43 5.90% |
51 & 80 — Otimo | 54 26,73% | 143] 19,62%
81 a 100 — Excelente | 122 60,40% 510 69,96%
| Totais de Pesquisados | 202 | 729 :

Somando-se as porcentagens de Excelente e Bom, temos, no total, para o ano de-
2001 87,13%

2002: 89,58%

O objetivo era de que pelo menos mantivéssemos 90% de respostas excelente e bom
em relacdo a 2001, isto é, que a porcentagem de excelente e bom fosse superior a
78,41%. Desta forma superamos pienamente o objetivo.
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SECRETARIA DA JUSTIGA E DA DEFESA DA CIDADANIA i 3] y
INSTITUTO DE PESOS £ MEDIDAS DO ESTADO DE SAO PAULO IPSEPM
Grgho Delegado do INMETRC T s
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ltem Abrangéncia da Politica da Qualidade: 1 -2 -3 -4-§;
Objeto (Meta): Melhoria de 5% ao ano scbre 2.001
Periodicidade: Anual

Observacbes: Desdobrar a Pesquisa Existente;
Responsavel: Quvidoria

Como foi elaborado: O IPEM-SP estd efetuando pesquisas junto a Fabricantes de
Insirumentos, Produtos com marca de conformidade e Mercadorias Pré-embaladas
anualmente e as porcentagens, referente aos anos de 2.001 e 2.002 s&0 os abaixo:

Fabricantes de Instrumentos (23 fabricantes responderam o guestionario em 2.002, com 12
quesitos, sendo que as porcentagens referem-se a médias destas perguntas)

Grau de Satisfacio 2.001 {em porcentagem) 2.002 (em porcentagem)

0 (sem nota) 11% 1%

1 (Péssimo) B 0 8]

2 (Reguilar) N : 7% 2%

3 (Bom) 22% 13%

4 {Muito Bom} 37% 46% |
5 {Otirno) 23% 32%

Como nas porcentagens houve questiondrios gue constam sem respostas, reformulamos a
tabela acima, excluindo os sem notas em porcentagens.

 Grau de Satisfacdo 2.001 (em porcentagem) 2.002 {em porcentagem)

1 {Péssimo) Y 0

2 {Regular} 7.9% 21%

3 (Bom)} 247% 14.0% |
4 {Muitc Bom) 41.6% 49,5%

§ (Otimo) 25,8% 34.4%

Atribuindo-se os valores 1 para péssimo, 2 para regular, 3 para bom, 4 para muito bom e 5
para 8timo e multiplicando-se pelas respectivas porcentagens, temos que em 2.001, um otz
de 385,3%. Para 2002, esse total é de 416,2%. Desta forma, houve um crescimento no grau
de satistagdo para este segmento de 8,01%, superando-se a meta estabelecida.
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Marca de Conformidade (18 empresas responderam o guestiondrio em 2.002, com

Otamo

Muito Borm
B Porc. Em 2001
W Pocc. Em 2002

quesitos, sendo que as porcentagens referem-se a médias destas perguntas)

12

Grau de Safisfacho 2.001 (em porcentagem) 2.002 {em porcentagem) ]
0 (sem nota) 19% 19% i
1 {Péssimo) 0 1 2% |
.2 (Regular) 3% 3% i
1 3 (Born) 22% 1 15%
"4 (Muito Bom) 23% 23%
15 {Otimo) 33% 38%

Como nas porcentagens houve questionarios gque constam sem respostas, reformulemos a
tabela acima, excluindo os sem notas em porcentagens.

Grau de Satisfagdo 2.001 (em porcentagem) | 2.002 (em porcentagem)

1 (Péssimo) o Y 25%

2 {Regular) 3.7% 37% i
3 (Bom} i 27,2% 18,5% |
4 (Muito Bom) 28,4% 28.4% ]
5 (Gtimo) 46,7% 46,9%

Atribuindo-se os valores 1 para péssimo, 2 para regular, 3 para bom, 4 para muito bom e 5
para étimo e multiplicando-se pelas respectivas porcentagens, temos gue em 2.001, um total
de 406,1%. Para 2002, esse total é de 413,5%. Desta forma, houve um crescimento no grau

de satisfagdo para este segmento de 1,82%.
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Mercadoria Pré-Embatada (99 empresas responderam o questionario em 2.002, com 12
quesitos, sendo que as porcentagens referem-se a médias destas perguntas)

Grau de Satisfacio 2.001 (em porcentagem) 2.002 (em porcentagem)

0 {sem nota) 21% 18%

1 {Péssimo) 1% 0 B
2 {(Regular) 4% 3% .
3 (Bom) 23% 21% |
4 (Muito Bom) 28% 27% |
5 {Otimo} 23% 34% ]

Como nas porcentagens houve questiondrios que constarn sem respesias, refomulamos a
tabela acima, excluindo os sem notas em porcentagens.

Grau de Satisfacio 2.001 {em porcentagern) 2.002 (em porcentagem;)
1 (Péssimo) 1,3% 0

2 {Regular) 5,1% 3,5%

3 (Bom) 29,1% 24,7%

4 {(Muito Bomn) 354% 31,8%

5 (Otimo) 29.1% 40,0%

Atribuindo-se 0s valores 1 para péssimo, 2 para regular, 3 para bom, 4 para muito bom € 5
para 6timo e multiplicando-se pelas respectivas porcentagens, temos que em 2,001, um total
de 385,9%. Para 2002, esse total é de 408,3%. Desta forma, houve um crescimento no grau
da satisfagho para este segmento de 5,79%.
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