CERTIFICADO I SO:
O DIFERENCIAL DASORGANIZACOES

RESUMO: Garantir a competitividade, enquanto
sobrevivéncia no mercado em que atuam, ndo tem
sido tarefa facil para as empresas brasileiras, ja que
cada vez mais elas sofrem com a invasao dos
concorrentes externos.

Damesmamaneira que osclientesdeixaram
de ser apenas receptores de produtos e servicos, 0s
recur sos humanos que integram as organizagdes, que
antes representavam um custo para fazer a producao
andar, hoje sdo considerados como a diferenca
competitiva.

1 SURGIMENTO DA QUALIDADE
TOTAL

Naantiguidade o artesdo se ocupavade
todas as tarefas; desde a escolha da matéria-
prima até a fase de acabamento e entrega do
produto. O controle de qualidade eraexercido
pelo proprio artesdo que tinha como
caracteristicasabaixaproducéo eo alto padréo
de qualidade. Com o surgimento da
industrializac&o, surgiu o processo dediviso das
tarefas naconfecgdo de um produto. O controle
de qualidade passou as maos do mestre
industrial, que exercia a supervisdo desses
grupos. Com o aumento dasescalasde producéo
edo nimero detraba hadores, 0 S stematornou-
seinviavel, poisndo erapossivel um s mestre
supervisionar todo o processo. A respostapara
o problemafoi apadronizacéo dos produtos.

Com aSegundaGuerraMundial, houve
umagrande evol ucéo tecnol dgica, acompanhada
por uma complexidade técnica de materiais,
processos de fabricacéo e produtos. Essa
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Qualidade é realmente um processo que vai
agregando coisas e que nao deve ficar apenas na
producédo, mas ser implantado em toda empresa.

Durante o processo de qualidade total é
essencial conquistar o comprometimento das pessoas
gue precisam se envolver e ser conduzida por suas
liderancas. Este processo é bastante demorado, mas
SO terd sucesso quando a empresa estiver mergulhada
em um processo de mudancga, cujo objetivo seja a
gualidade total.

Situacdo ameacavainviabilizar ainspecdo total
daproducdo. Surgiu, entdo, umaevolucdo do
controle da qualidade: o controle estatistico,
baseado em inspecdo por amostragem egréficos
de controle. Entretanto, as acOes corretivas
desencadeadasaindaeram deeficiénciarestrita

A eradagestdo estratégicadaqualidade
comegaem algumas empresas asuceder aera
dagarantiade qualidade, do mesmo modo, esta
substituiu a era do controle estatistico de
quaidade, e esta, aeradainspecao, no processo
evolutivo da administracéo da qualidade no
mundo ocidental. Assm, osinteressesprimarios
da gestdo estratégica estéo voltados para o
impacto estratégico da qualidade, sendo
quaidade vistacomo umaoportunidadeamais,
edecisiva, nacompeti¢do com outrasempresas.

A énfase esta nas necessidades dos
consumidores e no mercado, seu método de
desenvolvimento necessita, para a funcao
gualidade, planejamento estratégico, estabe-
lecimento de objetivos, emobilizacdo detodaa
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organizagao. Asagoes preponderantes paraos
profissionais de qualidade sdo, entre outras,
estabel ecer objetivos, educar etreinar, prestar
consultoriasasdemais areas, aém deformular
0 programade qualidade paraaempresa.

A responsabilidade pelaqualidade é de
todos os seus membros, com o executivo
principal daempresaexercendo fortelideranca
E diferentemente daeradagarantiadaqualidade,
guando estadeveriaser “ construida’, hojeem
dia, naeradagestdo estratégica, eladeve ser
administrada, porém, precisa ser também
ingpecionada, controladaeconstruida. Assma
gestdo estratégicainclui agarantia, o controle
edtatistico eainspecdo daqualidade.

A deficiéncia das acles corretivas e a
acirrada.competicao pelo mercado consumidor
acabaram contribuindo significativamente para
gue se adotasse um novo enfoque em termosde
controledequalidade, o ControledaQualidade
Total - CQT (eminglés, Tota Quality Control -
TQC, também conhecido por Total Quality
Management - TQM). Pode-sedizer queo CQT
fol um modelo para 0 sistema de garantiada
qualidade e apresentavacertos aprimoramentos
com relac@o ao sistema anterior (controle
estatistico), tais como: a preocupagdo com a
satisfagdo do cliente e o envolvimento e
participacéo detodososfuncionarios (desdea
alta geréncia até o escaldo mais baixo da
empresa), tendo como fator principal a
valorizacdo do respeito ao individuo.
(Cerqueira,1993).

O CQT é mais de que uma simples
utilizacBo demetodol ogias, técnicas, Sstemasou
ferramentas. O CQT € uma filosofia
organizacional expressa através de acbes da
geréncia, de cimaparabaixo, quefocalizam o
processo de organizagdo como um todo e que
buscam a vantagem competitiva, paralongo
prazo, tendo como armas estratégicas: a

gualidade, o respeito, a participacéo e a
confiancadetodos osfuncionarios. A filosofia
do CQT teve um grande impacto nas préticas
deengenhariaegeréncia, 0 queserviu como base
paraaevolucdo apsatuaiss stemasde qudidade,
jp0i SOS MESMOS proporcionam osinstrumentos
necessarios paraassegurar que osrequisitose
atividades especificados sejam acompanhados
e verificados de uma maneira planejada,
sistemética e documentada. Deste modo,
estabel ecer umsstemadequdidadendo sgnifica
aumentar ou reduzir aqualidade dos servigosou
produtos, massm, aumentar ou reduzir acerteza
deque osrequisitos e atividades especificados
sgiam cumpridos. No contexto atud aquaidade
ndo se refere mais aqualidade de um produto
0Ou servico em particular, mas a qualidade do
processo como umtodo, abrangendo tudo o que
ocorre naempresa

20 AMBIENTE DA QUALIDADE

Quando seanalisaumatarefarotineira,
numaestacdo detraba ho, doisaspectosdevem
ser considerados: o resultado ou produto da
tarefa; eaformadereaizacdo destatarefa.

O produto tem que ser adequado ao
cliente, atendendo as suas necessidades e
expectativas. A forma de fazer deve estar
conforme o padré&o estabel ecido paraatarefa
E, portanto, umarel agio envolvendo confor-
midade e adequacdo ou eficiénciae€ficacia.

A eficiénciadiarespeito aformadefazer
e utilizar os recursos disponiveis. Quando se
utilizam mais recursos do que aqueles
considerados como necess&rios, o nivel de
eficiénciaébaixo. Quando seotimizam processos
parapermitir que com 0SMesMOoS recursos se
produzamais, sem comprometer atarefa, o nivel
de€ficiénciaaumenta. E portanto, umamedida
deprodutividade.
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A eficaciadiz respeito ao resultado da
tarefa, isto €, ao produto. Quando 0 mesmo é
adequado ao fim a que se destina e isento de
defeitos diz que se é eficaz. E, portanto, uma
medidade qualidade, e que serelacionacoma
capacidade do processo em atender asatisfacdo
dosclientes.

Diz-se que 0 objetivo, nas estagdes de
trabal ho, deve ser aobtencdo daefetividade, que
consisteem diar aeficaciacom aeficiénciao
tempo todo, isto é, fazer acoisacertadaforma
certaconstantemente. | sto requer disciplinano
cumprimento dos padrdes estabelecidos, e
guestionamentos constantes dos niveis de
qualidade e daprodutividade desempenhados.
(EquipeGrifo, 1996).

Proporcionar qualidade total “& uma
situagdo em que uma organizacdo fornece
qualidade e servigos superioresaseusclientes,
proprietériosefuncionérios’.

Portanto o que se percebe com esta
definicdo équendo selimitaapenasaosclientes
externos. A qualidadetota em servicosengloba,
além dos clientes externos, todos os que com
ela interagem, ou seja, funcionérios e
administradores. A razéo disso équeosservigos,
desempenho e acéo, pressupdem gque cada
pessoapréximaao individuo é consideradaum
cliente. Em decorréncia, uma empresa deve
satisfazer necessidades, resolver problemase
fornecer beneficiosatodoscom quedainterage,
isto significaconsiderar clientes, proprietarios,
como também todasasdemaisatividadesdeum
mercado.(Albrecht, 1992).

Atualmenteapalavraqualidadetem sido
muito utilizada pel asociedade em conferéncias,
empresas, propagandas, TV'’s, jornais etc.
Porém, ao se utilizar o conceito de qualidade,
nem sempre se conseguetransmitir ao interlo-
cutor asidéasdeformaclarae, principa mente,

com o significado que desgjamos. Isto sedeve
ao fato de haver varias formas de definir
qgualidade, buscando maior percentual de
produtividade.

Em qua quer paisdesenvolvidotrata-sede
uma verdadeira guerra para a obtencdo de
ganhos naprodutividade em virtude daacirrada
concorrénciaem que estéo submetidas. Produzir
mai's com menores custos € ameta perseguida
por todas as empresas de todos os setores da
indUstria mundial, pois é a tnica forma para
tornar-se competitiva em mercados cada vez
maisglobalizados.

A questdo da produtividade estaligada
diretamente a competitividade em que esta
submetida determinadaeconomia, poisdiante
deste cenario éfundamental amodernizacdo das
empresasparagarantir aparticipacdo destenovo
contexto de competi cao entre os paises.

O aumento da produtividade esté
associado diretamente ao desenvolvimento
tecnol 6gico, pois cada dia sdo criadas novas
maquinas e equipamentos que utilizam altas
tecnologias. Isto implicadizer que o processo
produtivo ganhamaior agilidade acarretandoem
menor perda de “tempos mortos’, ou sga,
ganha-se maior rapidez durante as diversas
etapas da producéo.

A buscapor ganhosde produtividade esta
acontecendo principal mente porque 0 avango
tecnoldgico tem permitido as empresas
usufruirem de novas magquinas e equi pamentos
desenvolvidos para tornar as empresas mais
produtivas. Desde a revolugédo industrial, o
homem vem desenvolvendo os meios de
producdo com afinalidade de produzir maiscom
menos custos. (Sandroni, 1994).

Assim sendo, produtividade pode ser
definidacomo sendo o resultado dadivisdo da
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producdo fisicaobtidanumaunidade detempo
por um dos fatores empregados na producéo.
Em termosglobais, aprodutividade expressaa
utilizaco eficientedosrecursosprodutivos tendo
emyvistaa cancar amaximaprodugdo namenor
unidade de tempo e com osmenores custos.

3 AEVOLUCAODAISO

A 1SO, cyjasiglasignificalnternational
Organi zation for Standardization (Organizagéo
Internacional de Estandardizagdo), € uma
entidade ndo governamental criadanaSuicaem
1946, com sede em Genebra. O seu objetivo é
promover, no mundo, o desenvolvimento da
normalizagdo e atividadesrel acionadas com a
intencdo defacilitar ointercambio internacional
de bens e de servigos e para desenvolver a
cooperacao nas esferasintel ectual, cientifica,
tecnol 6gicae de atividade econdémica.

Osmembrosdal SO (cercade 180) sdo
0s representantes das entidades maximas de
normalizagao nos respectivos paises como, por
exemplo, ANSI (American Nationa Standard
Ingtitute), BS (British Standard Ingtitute), DIN
(DeutschesIngtitut fur Normung) eoINMETRO
(Instituto Nacional de Metrologia). O trabaho
técnico dal SO é conduzido por comitéstécnicos
(TC's). O estudo sobre aemissdo das normas
dasériel SO 9000, por exempl o, foi feito pelo
TC176 durante o periodo 1983-1986 (no Brasil,
0 comitétécnico responsavel pelasnormasda
NBR-1SO 9000 é o CB25, da Associacdo
Brasileira de Normas TécnicassABNT). As
normas | SO ndo sdo de caréter imutavel, devem
ser revistas erevisadas pelo menosumavez a
cadacinco anos. No caso especifico dasnormas
dasérie 9000, inicia mente publicadasem 1987,
aultimarevisdo ocorreu em 1994. (Equipe Grifo,
1996).

Até o inicio da década de 80 existiam

diversas normas sobre garantia e gestdo da
qualidade. Estasnormasdeveriam ser cumpridas
pelos fornecedores para que seus produtos
fossem vendidos. 1sso gerava, em certos casos,
muita confusdo, pois para vender, tanto no
mercado nacional quanto no mercado
internacional, o fornecedor tinhaque se adequar
asnormasdiferentes, dependendo do interesse
docliente.

Com o objetivo de acabar com a
proliferacdo de normas de qualidade, a 1SO
criou o comité técnico TC/176 — garantia da
qualidade que el aborou 0 1 SO série 9000. Estas
normasforam desenvolvidasatravésdaandise
critica de diversas normas existentes sobre 0
assunto.

Em 1987 a 1SO publicou a 1SO série
9000 — Normas para Sistemas da Qualidade.
Delé&pracd, vérios paises adotaram asériee
hojejasdo cercade 100 paisesautiliz&lasno
sistemade qualidade de suasempresas.

Hoje, com a abertura dos mercados,
tornando maisfacil aexportacdo, bem como a
entrada no mercado nacional de produtos
importados, a concorrénciaaumentou muito.
Sobreviver nesse ambiente de globalizagcdo da
economiarequer atitude pro-ativaparando ser
engolido. Deve haver dominio datecnologia, de
processos e de métodos gerenciais. E preciso
cada vez mais conhecer as necessidades dos
clientesparaatendé-las; emais, superélas.

A globalizac&o esta ai através da
Comunidade Européa, do Mercosul edeoutros
mercados que estéo comegando asurgir. Tanto
a comunidade Européia quanto o Mercosul
adotaram asnormas| SO 9000 como formade
selecionar as empresas que deles devem

participar.

Querer vender paraesses paiseseatingir
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essesmercados significater queimplantar um
sistemade qualidade segundo al SO série 9000
e obter um certificado emitido por um 6rgéo
certificador que comprove suaexisténcia.

N&o é apenas vantagem competitivase
adotar osrequistosestabel ecidosnessasnormas.
Hoje eles sdo considerados como condicéo
minimaparaumaorganizagdo comprovar asua
capacidade de atender aos requisitos da
qualidade estabelecidos pelos clientes. Até
mesmo o Japdo jaadotoul.

Elasnéo sdo modismos, vieram paraficar,
e com as revisdes gque estdo acontecendo em
seu contetdo, estéo cadavez maisadequadas
e alinhadas com os conceitos modernos de
gestdo dequalidade. (Equipe Grifo, 1996).

Analisando o certificado 1SO, pode-se
dizer que 0 mesmo éformado por conjunto de
normas internacionais que busca averiguar a
exigéncadeum ssemadegarantiadaquaidade
implementado na empresa, verificando os
requisitosdanormacom arealidade encontrada.
Em suaabrangénciamaxima, engloba pontos
referentes agarantiadaqualidade em projeto,

desenvolvimento, producéo, instalacdo e
servigosassociados; objetivando asatisfacéo do
cliente pelaprevencéo dendo conformidadesem
todos os estagios envolvidos no ciclo da
qualidade da empresa. A ISO série 9000
compreende um conjunto decinco normas (1ISO
9000 a SO 9004). Entretanto, estas normas,
oficializadas em 1987, ndo podem ser
consideradas normas revol ucionarias, poiselas
foram baseadas em normas j& existentes,
principal mente nas normas britanicas BS5750.
Além destas cinco normas, deve se citar a
existéncia da 1SO 8402 (Conceitos e
Terminologia da Qualidade), da 1SO 10011
(Diretrizes para a Auditoria de Sistemas da
Qualidade), 1SO 14000 (para a gestéo
ambiental) e de uma série de guias 1SO
pertinentesacertificacao eregistro de sistemas
dequaidade.

4 ASNORMASISO 9000

Com arevisdo dasnormasdal SO série
9000, em 1994, passou-se a adotar o termo
“FamilialSO 9000”, paraindicar o conjunto
formado pelas normas da série 9000, pelas
normas dasérie 10000 e pelanormal SO 8402.

Tabelal — Familia NBR 1SO 9000

Fonte: ABNT
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Para que servem: para esclarecer 0s
principais conceitos sobre a qualidade e suas
distingbes erelacOesentre eles, paraservir de
guiaparaselecdo euso dasnormas dafamilia
NBR 1SO 9000 para a gestéo de garantia da
gualidade. Neste caso, existem dois tipos de
normas|S0O:

Normasdotipo“guia’ - SO 9000 e 9004,
gue sao conjuntos de recomendacdes
relacionadas ao estabel ecimento deum sistema
da qualidade eficaz, visando a certificar a
organizagdo em um dos modelos de
conformidade.

Normasdotipo * model o de conformidade”
- 1SO 9001, 9002 e 9003, que s&o as normas
gue deverdo ser cumpridas para que a
organizacao sgacertificada

Abaixo estéo rel acionados os certificadosde
acordo com suas atribuicoes:

SO 9000 - esclarece diferencas e inter-
relacdes entre os principais conceitos da
qualidade; fornecediretrizesparasaecdo, usoe
aplicagdo das demais normas da série, que
podem ser utilizadas parao gerenciamento da
gualidadeeagarantiadesta.

SO 9004 - fornecediretrizes paraimplantar
eimplementar o sistemadaqualidade: fatores
técnicos, administrativosehumanosque afetem
a qualidade de produtos ou servicos;
aprimoramento daqualidade; referénciaparao
desenvolvimento eimplementacdo deum sstema
daqudidade e paraadeterminacéo daextensio
em que cada el emento desse sistema pode ser
aplicado.

ISO 9001 - garantia da qualidade em
projetos/ desenvolvimento, producgo, instalagéo
eassgénciatécnica E amaisabrangente, com-
preendendo todos os processos daempresa.

ISO 9002 - garantia da qualidade na
producdo, instalagdo e assisténciatécnica;

ISO 9003 - garantia da qualidade na
inspecio eensaiofina. Eomaissmples.

A selecdo do modelo adequado
depende de fatores como: o grau de parceria
com o cliente, aeconomia, acomplexidade e
maturidade do projeto, a complexidade do
processo produtivo, ascaracteristicasdo produto
ou servico, dentre outros. (Equipe Grifo, 1996).

Asnormas| SO 9000 podem ser utilizadas
por qualquer tipo de empresa, sgjaelagrande
sgja pequena, de carater industrial, prestadora
de servicos ou mesmo uma empresa
governamental. Deve ser enfatizado, entretanto,
queasnormas| SO série 9000 sdo normas que
dizem respeito apenas ao sistemade gestdo da
qualidade de uma empresa, e ndo as
especificagdesdos produtosfabricados por esta
empresa, ou sga, ofato deum produtoter sido
fabricado por um processo certificado segundo
as normas 1SO 9000, n&o significa que este
produto terdmaior ou menor qualidade que um
outro similar. Significa apenas que todos os
produtos fabricados segundo este processo
apresentardo as mesmas caracteristicas e 0
mesmo padréo de qualidade. Portanto, as
normas| SO ndo conferem qualidade extraaum
produto (ou servico), garantem apenas que 0
produto (ou servico) apresentara sempre as
mesmas caracteristicas.

Osprincipiosbési cosdasnormas | SO 9000
s80 os de que uma organizagao deve constar
documentagdo acessivel, agil, que tenha
equipamentoslimposeem bom estado. Masum
dos aspectos maisimportantes€ o daauditoria
interna. A empresa deve ser constantemente
auditada, estar sempre seauto-averiguando, para
descobrir defeitos e promover as agoes
preventivas e corretivas para que eles ndo se
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repitam. Enfim, visa montar um sistema de
qualidade que fagacom que o0 empregado n&o
sepercadentro dasuaprépriafuncdo. Agindo
assim, tem condi¢des de atender a demanda,
saber onde estdo as coisas, ter tudo
documentado e, acima de tudo, ter uma
administragdo comprometidacom aqualidade.

As normas 1SO 9001, 9002 e 9003 se
aplicam em situagdes contratuai s, que exijam
demonstracéo de que aempresafornecedoraé
administradacom qualidade. A aplicacéo das
normas parte dos seguintesprincipios:

Os produtos e servicos tém suas
especificacbesdefinidaspor:

1) regulamentosdo governo brasileiro;

2) normasinternacionais,

3) normasnacionas,

4) normas daempresa.

A conformidade do produto ou servico,
ou sgja, sua qualidade pode ser demonstrada
pel o desenvolvimento de certas atividades da
empresa, taiscomo: projeto, desenvolvimento,
plangjamento, pos-producdo, instalacéo,
ass gténciatécnicaemarketing.

Quadrol
Requisitos Propostos pela Familial SO 9000

Fonte: ABNT
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5UMA AVALIAGCAO CRITICA DA 1SO

Nos ultimos anos, podemos afirmar que
presenciamosumaverdadeiraevolucdo naérea
da qualidade, em particular com sistemas de
gestdo daqualidade | SO 9000 — os numeros
S0 impressonantes. de 18 empresascertificadas
em 1990, al cangamos aproximadamente 7 000
certificadosaté o final do ano 2000. A taxade
crescimento de certificadosemitidostem sido
superior a 25% nos ultimos quatro anos,
demonstrando umaclaraadesdo e valorizagdo
do processo de certificagéo.

Entretanto, nem tudo € motivo de
comemoragdo. NOS nossos contatos com
empresarioseprofissonaisdadreadaquaidade,
temos ouvido inimeros questionamentos sobre
0 valor gque o processo de certificagdo tem
gerado paraasorganizagdes. No minimo, pode-
se dizer que ha dividas sobre qual o grau de
melhoriaque aimplementagdo danormal SO
9000 produziu nas organizagdes. Em outras
palavras, até que ponto as organizacdes
evoluiram devido ao processo de certificacao,
ndo somente em aspectos relacionados a
qualidade, mas naredlizacdo denegdciose acdo
deseusclientes.

Acreditamos que 0os motivos dessa
percepcdo negativapossam ser agrupadosdessa
forma: aorganizacdo em s, nGs, como empresas
de consultoria, e osorganismos de certificagao.
O primeiro motivo quejustificaessapercepcdo
negativa é o distanciamento existente entre o
sstemadegestéo daqualidadeimplementado e
amaneirapelaqual aorganizacdo gerenciae
redlizaassuasatividades.

Como um conjunto de boas praticas
gerenciais, osrequisitosdal SO 9000 deveriam
Ser seguidos pelaorgani zacdo como mecanismo
bési co de seprevenir aocorrénciade problemas.
Porém, asituagdo maiscomum €0 Sistemaser

“atropelado” por acbes de bombeiros — néo
se faz plangjamento da qualidade porque é
necessario entregar o produto, ndo seanalisam
0s requisitos do produto e a capacidade do
processo, poistemosde gerar receita, o produto
nao € entregue porque seesqueceram deavdiar
osrequisitosdo cliente deformacompl eta, os
problemasreai sndo sdo registrados parando se
criar problemascom o clienteecomo auditor, e
assmpor diante. Aliadoaum sstemageramente
fraco com relacdo as acdes corretivas,
preventivas e andlises criticas do sistema,
entramosnum ciclovicioso dificil deser rompido
Sem uma Vvisao coerente e clara sobre a real
funcéo de um sistemade gestao daqualidade:
auxiliar a organizagdo a melhor fazer suas
atividades — se essa fungdo ndo esta sendo
cumprida, aunicaconclusdo possivel €queo
s stemando estd sendo eficaz edeve ser dterado.

Com o advento dal SO 9000/2000, todos
os profissionais da &rea esperam que esse
objetivo basico danorma seja cumprido. Por
outro lado, até que ponto anormaem s sera
capaz deproduzir essaalteracéo defoco éfonte
paraoutras discussdes. Assm como houve um
grande crescimento no nimero de certificados
emitidos, vérias empresas especializadas em
consultoriaem qualidade surgiram paraatender
afortedemandapor especidistasem qualidade,
particularmente a série SO 9000. Como
decorréncianatural das pressdesde mercado,
0S servicos sdo alocados as empresas de
consultoriaque propdem aimplementacéo do
sistemade gestéo daqualidade ao menor custo
€ no menor prazo. Apesar de inicialmente
interessante, essa escol hadaorganizagao pode
trazer consequiénciasruins— o seu s tematende
a ser “distante” de sua realidade, de suas
necessdadese, principal mente, longede cumprir
sua funcdo basica: melhorar as atividades da
organizacdo.(Banas Qualidade, 2000).

As normas 1SO sdo genéricas, ndo se
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prendem aum produto ou um setor em particular,
mastratam daavaiacdo do processo produtivo
como um todo, qualquer que seja ele. Essas
normas foram denominadas série 1 SO 9000.

O sucesso dessas normas resultou
fundamental mente de doisfatores. Em primeiro
lugar, o movimento deglobaizacdo daeconomia,
quelevou aconstitui¢do de produtosmundiais,
tanto no que se refere a utilizacdo de
componentes oriundos dos mais variados
rincdes, como quanto ao uso dos mesmos.
Portanto, tornou-se extremamenteimportantea
existéncia de uma marca que permitisse
reconhecer que o fornecedor tem seu processo
de producao minimamente controlado.

Como segundo fator contributivo, a
qudidade deavdiagbesfeitaspor computadores
em seus fornecedores, utilizando-se de
especificagdesdiversaseem lugares cadavez
mai sdistantes, tornou-semuito onerosa. Assim,
mostrou-se atamente conveniente umanorma
reconhecida mundialmente que permitisse a
avaliagdo dos fornecedores por entidades
independentes da relagéo contratual. Dai o
sucesso do certificado 1SO 9000. Pelo seu
carater sistémico, asnormasdaserie | SO 9000
néo tratam diretamente daquaidade de produtos.
Asseguram, entretanto, a estabilidade do seu
processo de producdo. A titulo deilustragéo,
pode-se dizer que o certificado 1SO 9000 ndo
garantequeovinho deumadeterminadavinicola
seja mais saboroso que o de outra nao-
certificada, entretanto garantirdamanutencdo de
Suascaracterigticas.

6 CONSIDERACOESFINAIS

A importancia, o entendimento e o
aprendizadode uma das ferramentas técnicas
paraaumentar aqualidade eaprodutividade, 0
certificado 1SO 9000, se destaca no mundo

administrativo, pois é um prémio que a
organizacao deve possuir para se tornar um
referencia perante suas concorrentes.

A s&riel SO 9000 detém diversosfatores
paraque se chegue ao topo do mercado nacional
e internacional e incorpora as seguintes
caracteridicas.

a) Envolveadtaadminigtracdo: @muitocomum
nas empresas que o esfor¢o da qualidade
sejarelegado somente ao processo fabril e
colocado nasméosdeumachefiadecontrole
daquaidade ou similar. Destaformaaalta
administrac&o abre méo das suasresponsa-
bilidadesem relacdo ao assunto. A 1SO 9000
as obriga participar do Sistema da
Qualidade.

b) Osstemaéredimentado: al SO 9000 exige
gue o sistema da qualidade se aperfeicoe
constantemente através de agdes corretivas
sobre problemas detectados pelo préprio
Sisema(p.ex.: Auditoriasinternas).

c) Osgsemaéformalizado: alSO 9000 obriga
gue as atividades pertencentes ao Sistema
da Qualidade sgfam documentadas como
formade sedimenté-lasem bases sdlidase
passiveis de verificagdo. Este aspecto é
extremamenteimportante parafinsdeuma
auditoriade certificacdo por umaentidade
ou por umcliente.

Dentro de um esguema de utilizacso,
percebo que a 1SO deve ser aplicada nos
devidos moldes definidos como manual de
qualidade, procedimentos, instrugbeseregistros.

Normamente o SistemadaQualidade é
documentado em um manual daqualidade que
descreve o0 sistema da empresa, seu
compromisso com a qualidade, sua politica,
principios e responsabilidades, entre outros.
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O manual daqualidade, por suavez, se
reporta aos procedimentos que descrevem
pontos especificos do Sistema, por exemplo,
como se adquire material, como funciona o
processo fabril ou como setreinaumfuncionério.

Cabe a nos, futuros profissionais,
profissonaisdequdidade eempresirios, abusca
do certificado de* exemplo empresarial”, queé
0 verdadeiro objetivo daguelas organizagbesque
tem por metaaQualidade Total.
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