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OBJETIVOS DA UNIDADE DE APRENDIZAGEM
Apresentar as principais normas que compdem um sis-
tema de gestdo da qualidade, destacando a norma ISO.

COMPETENCIAS
Reconhecer o conteddo de um relatério do sistema de
gestdo da qualidade baseado na norma ISO.

HABILIDADES
Listar os principais conteudos das normas.




1. Jornal O Estado de
S. Paulo. 14/9/2009.

APRESENTAGCAO

A Gestdo da Qualidade traz a necessidade de se utilizar
documentos normativos que incluem regulamentos,
especificacBes, relatérios e normas técnicas. O objetivo
desta UA é apresentar as principais normas que com-
pdem um sistema de Gestao da Qualidade com desta-
qgue para a série ISO. As normas estao baseadas em co-
nhecimentos solidificados, estabelecidos por consenso e
aprovados por um organismo oficialmente reconhecido.
Se forem obedecidas, a organizacao e os consumidores
serdo beneficiados com: a melhoria da comunicacdo; o
aumento da seguranca; a protecdao do consumidor; e a
eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais.

PARA COMECAR

Leia esta noticia disponivel na Web:

Academia do Barro Branco conquista ISO 9001’

Instituicdo, um dos cursos mais concorridos da Fuvest,
sera a primeira desta natureza a ter a certificagcao

A Academia de Policia Militar do Barro Branco sera
certificada pela norma ISO 9001/2008, pela implantacao
do Sistema de Gestao de Qualidade.

Vocé imaginava que somente manufaturas, ou seja, em-
presas que produzem produtos, poderiam obter a certi-
ficacdo ISO?

Pois entdo, a organizacao citada na noticia € uma Aca-
demia de Policia Militar, uma Instituicao de Ensino! De-
monstra que essas instituicdes também se preocupam
com a qualidade da sua prestacao de servigo.




Figura 1. Niveis de
normatizagao.
Fonte: Confederacao
Nacional da Industria
(CNI). [s.d].

Manter a competitividade e garantir a sobrevivéncia da organizacdo sao
as principais motiva¢fes para uma organizacao obter um certificado ISO.

Vocé pode estar se perguntando o que significa uma empresa ser cer-
tificada pela norma ISO. Bem, para comecar, ISO é uma das normas técni-
cas que existem no mundo.

Uma norma técnica é um documento, normalmente produzido por um
orgao oficialmente acreditado para tal, que estabelece regras, diretrizes,
ou caracteristicas acerca de um material, produto, processo ou servigo.

As normas técnicas podem ser organizadas em tipos (normas de pro-
dutos, de servico, de processo etc.) e as autoridades normativas sao orga-
nizadas em hierarquias.

A prioridade entre 6rgdos oficiais € a mesma das normas, conforme a
seguinte hierarquia:

menos exigente internacional

(genérica)

mais exigente
(restritiva)

regional

nacional

organizacional

A Organizacdo Internacional para Padronizacdo (ISO) é uma entidade in-
ternacional responsavel pelo didlogo entre as varias entidades nacionais
de normatizagao, como por exemplo: a DIN (Deutsches Institut fur Nor-
mung) da Alemanha e a ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)
do Brasil.

A obediéncia a uma norma técnica, tal como norma ISO ou ABNT, quan-
do ndo referendada por uma norma juridica, ndo é obrigatéria, porém
tras inumeros beneficios para a organizacao.

E ai, ficou curioso(a) para saber o que estas normas dizem?

FUNDAMENTOS

1. SISTEMAS DE NORMALIZACAO
De acordo com Ferreira (2005), a evolucdo da Gestao da Qualidade trouxe
a necessidade de se utilizar documentos normativos.
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Esses documentos normativos incluem regulamentos, especificacdes,
relatoérios e normas técnicas.

As normas contidas nesses documentos estdo baseadas em conheci-
mentos solidificados, estabelecidos por consenso e aprovados por um
organismo que oferece diretrizes para o atendimento de determina-
dos objetivos.

As normas podem ser internacionais - como as normas ISO; regionais
- como aquelas do Mercosul; nacionais - como a ABNT; e especificas de
um setor ou organizacdo. Observe novamente imagem 1. No Brasil, as
normas brasileiras (NBR) sdao elaboradas pela ABNT, e em cada pais, nor-
malmente, existe um organismo nacional de normalizagao.

As normas internacionais sdo normas técnicas estabelecidas por um
organismo internacional de normalizacao para aplicagdo em ambito mun-
dial. Ha diversos organismos internacionais de normalizacdo, em campos
especificos, como a ISO para a maioria dos setores; a |IEC (International
Electrotechnical Commission) para a area elétrica e eletrénica e a ITU Inter-
national Telecommunication Union para telecomunicac¢des (Confederacao
Nacional da Industria, 2010).

Ferreira (2005) nos lembra que os sistemas normalizados de gestao tive-
ram sua origem nos fornecimentos a governos e organiza¢des militares. Em
paises como os Estados Unidos, Canada, Australia e Reino Unido havia nor-
mas que se referiam ao fornecimento de armas, instala¢des nucleares, e ou-
tros. Mais tarde essas normas foram utilizadas em outros tipos de negécios.

Como essas normas refletiam o consenso dos interessados somente
em seus respectivos paises, estabeleceu-se em 1947 um férum interna-
cional de normaliza¢ao e, assim, surgiu a série ISO.

ISO significa International Organization for Standardization (Organiza-
¢do Internacional de Normalizacdo). Note que ndo é 10S. Seus idealizado-
res preferiram a sigla ISO porque significa igual (do grego isos).

Trata-se de uma entidade ndo governamental criada em Genebra (Su-
ica), em 1946.

O seu objetivo é promover, no mundo, o desenvolvimento da normali-
zagao e atividades relacionadas com a intenc¢ao de facilitar o intercambio
internacional de bens e de servicos e para desenvolver a coopera¢ao nas
esferas intelectual, cientifica, tecnolégica e de atividade econdémica.

As normas I1SO-9000 foram publicadas pela primeira vez em 1987. Elas
estabelecem um conjunto padronizado de requisitos para o desenvolvi-
mento de sistemas de qualidade para as organizacdes. Note que grifa-
mos a palavra sistemas!

A normalizacdo, de acordo com Marshall (2003), estabelece prescri-
¢Oes para resolver problemas existentes e prevenir problemas potenciais.
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Sdo destinadas ao uso comum e repetitivo para a obtencdo da melhoria
da qualidade.

Os objetivos da normaliza¢cdao apontados pelo autor sao a economia, a
melhoria da comunica¢do, o aumento da seguranca, a prote¢ao do consu-
midor e a eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais.

Entdo, o que sdo normas? Sao procedimentos que uma vez obedecidos
trardo beneficios para a empresa.

Mas, por que sera que Crosby nao fica muito entusiasmado com essas
normas? Leia o quadro de dicas.

DICA

Quando pergunto: “Por que estao implementando 1s0
9000?” Todos respondem que estao procurando atender as
exigéncias dos clientes. Mas, quase ninguém fala em me-
lhorar a integridade da organizacao (Philip B. Crosby, 1992).

Crosby (um dos gurus estudados na UA 3) acredita que s6 a obediéncia
as normas nao é suficiente para se ter a Gestdo da Qualidade Total,
mesmo assim é bom que a organizacdo conheca e utilize essas normas,
COMo veremos.

2. A SERIE 1s0 9000
As normas da série ISO sao compostas por diretrizes para se construir
sistemas de gestao da qualidade.

Esses sistemas visam garantir aos clientes que a empresa possui condi-
¢des de fornecer produtos ou servicos na qualidade, na quantidade e nos
prazos combinados.

As normas ISO também tém um objetivo interno que é garantir que as
operacdes e processos sejam realizados de acordo com o planejado e que
haja melhoria continua.

Os principios da gestao da qualidade que regem a série ISO 9001:2000
sdo:

Organizacdo focada no cliente;

Lideranca;

Envolvimento das pessoas;

Enfoque no processo;

Abordagem sistémica para gerenciamento;
Melhoria continua;

oV W N R
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Flgura 2. Estrutura da
norma ISO 9001:2000.
Fonte: Adaptado de

Ferreira (2005, p.162).

7. Tomada de decisdes baseada em fatos;
8. Relacionamento com fornecedor mutuamente benéfico.

Esses principios delimitam a estrutura da norma representada pela Ima-
gem 2.

MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA
DE QUALIDADE

Client_es eoutraspartes 5. RESPONSABILIDADE Clientes e outras partes
interessadas DA DIRECAO interessadas
/ \ _______ |
\J
6. GESTAO 8. MEDICAO, ANALISE i}
DE RECURSOS E MELHORIA
satisfacao
\ . REALIZACHO / |
- . roduto
requisitos dos clientes DOPRODUTO  ——> P ) —s
serwgo
L | entrada saida

Podemos explicar essa estrutura a partir dos oito capitulos (isso mesmo,
capitulos como os de livros) que compdem a norma, que incluem:

0. Introducgado: trata da importancia da decisdo estratégica na adocao
de um sistema de gestdo. Destaca também que as normas ajudam
a avaliar a capacidade da empresa em atender aos requisitos dos
clientes internos e externos.

1.  Objetivo: nesta parte fica claro que a ISO é uma norma de requisitos
para atender ao cliente e os regulamentares que podem ser obriga-
torios e impostos por uma autoridade em geral por regulamentos,
portarias ou leis.

2. Referéncia normativa: informa-se aqui se a norma tem relagao

com outra norma ISO.

Termos e definigdes: referem-se aos significados dos conceitos.

4. Sistema de gestao da qualidade: neste item se define o sistema.
ldentificam-se os processos, sua intera¢do, 0s recursos necessarios
e os controles. Os documentos deste item incluem: Manual da qua-
lidade, declara¢des da politica da qualidade, etc.

5. Responsabilidade da direg¢ao: aqui a empresa deve deixar claro o
comprometimento da alta administragao. Este capitulo se subdivi-
de em compromisso da administracdo, foco no cliente, politica da

W
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Figura 3. Processo de
certificacao 1SO 9000.

qualidade, planejamento, responsabilidade, autoridade e comunica-
cdo e analise critica pela administracao.

6. Gestdo de recursos: dispde sobre 0s recursos necessarios, pessoal
capacitado, treinamento, instala¢des etc.

7. Realizagdo do produto: compreende em informar que é o plane-
jamento, o desenvolvimento, a fabricacdo e os acompanhamentos
necessarios a adequada execuc¢do do produto ou servigo.

8. Medicao, analise e melhoria: aqui se fala das auditorias internas,
medicdo e acompanhamento de processos.

DICA

Ter um certificado 150 9000 significa que uma empresa tem
um Sistema gerencial voltado para a qualidade e que atende
aos requisitos de uma norma internacional (Site 1509000).

Em resumo, a empresa devera utilizar a estrutura acima descrita por es-
ses capitulos para informar o que faz, como faz e comprovar tudo através
de registros, que serdo utilizados por uma certificadora para avaliar se o
sistema de qualidade utilizado pela empresa em questao pode ser certi-
ficado e também para definir acbes de melhoria do sistema. Um possivel
processo de certificacdo esta representado na Figura 3.

afazer que trara
pode autorizar uma auditoria beneficios
uma no sistema
O Inmetro > empresa > de qualidade > aos clientes
certificadora da empresa

3. BENEFiCI0OS PROPORCIONADOS PELA ADOCAO DA 1S0 9001
De acordo com Marshall Jr (2003), para a empresa os beneficios incluem:

Redu¢do da nao conformidade de bens e servi¢os;

Eliminacao do retrabalho e do custo com garantia e reposicao;
Maior integracdo entre departamentos;

Melhor desempenho de funcionarios;

Melhor relacionamento com o cliente;

N 2R N N N
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Aumento da competitividade;

Aumento da participagdo no mercado;
Maior sustentacdao em disputas judiciais;
Melhoria da imagem e reputacdo.

N2 2N N 2

Os clientes e a sociedade também sdo beneficiados com:

- Mais prote¢ao para o consumidor;
- Menor desperdicio e poluicao;
-  Desenvolvimento tecnolégico.

Finalizando, alguns fatores como a globalizacdo, o fortalecimento da OMC
(Organiza¢ao Mundial do Comércio), o surgimento dos fornecedores para
as manufaturas classe mundial e o aumento da concorréncia levaram a
criagao dos sistemas de gestao baseado em normas, em especial, na nor-
ma internacional mais importante que é a ISO.

CONCEITO

Em sua esséncia, a 150 9000 é uma norma que visa estabe-
lecer critérios para um adequado gerenciamento do negdcio
tendo como foco principal a satisfacao do cliente e consumi-
dor (Site 1509000).
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2. Alfredo Carlos
Orphao Lobo - Diretor
da Qualidade.

Fonte: INMETRO.

ANTENA,
PARABOLICA

Pesquisa - Certificacdo ISO 9000 do Inmetro?

Apresentacao
[...] A pesquisa de satisfacdo junto as empresas certificadas
ja vem sendo feita rotineiramente, com resultados bastante
animadores. Mas, sera que as empresas clientes, ou seja,
que adquirem produtos e servicos fornecidos pelas empre-
sas certificadas, estao satisfeitas? Sera que elas realmente
dao preferéncia a comprar em fornecedores certificados?
[...] Os resultados gerais denotam um maior nivel de sa-
tisfacdo com as empresas certificadas do que com as nao
certificadas na relacdo comprador - fornecedor.
Sao pontos que merecem ser destacados:

75% das empresas consideram que a qualidade intrin-
seca dos produtos produzidos pelos fornecedores cer-
tificados € melhor, e cerca de 25% julga que ndo existe
diferenca;

66% das empresas consideram que a qualidade do
atendimento é melhor nos fornecedores certificados.
34% julga que nao existe diferenca;

Um percentual acima de 75% das empresas julga que
o tratamento das reclamacdes realizado por um for-
necedor certificado é melhor do que o realizado pelos
nao certificados.

Tao ou mais importante do que os resultados obtidos na
pesquisa sao as a¢des de melhorias que podem ser desen-
volvidas. Neste aspecto, cabem ser destacadas:

- [...] existe um percentual alto de pequenas empresas
gue nao possui certificacdo ISO 9000. Esta constatacao
sugere acles para a criacao de uma base tecnoldgica
acessivel as empresas de pequeno porte e as que atu-
am no comércio.

Pouca exigéncia, entre as empresas, mesmo entre as
certificadas, da certificagao ISO 9000 na selecdo dos
fornecedores. [...]




- Utilizagdo da certificacao ISO 9000 como ferramenta
de propaganda, e na forma impropria, podera vir a dis-
seminar o descrédito quanto a sua eficacia.

O desafio de prover credibilidade a um Sistema de Avaliacao
da Conformidade é constante. Neste sentido apreciariamos
receber comentarios e sugestdes de aperfeicoamento.

DICA

As normas 150 se referem a certificacao de sis-
temas de qualidade, e em momento algum
se prestam a verificacdo de produtos, ou seja,
dizer que um produto foi fabricado de acordo
com 0 1S0 9000, além de nao ser verdade, nao
garante em momento algum que este produ-
to tenha sua qualidade assegurada pelo 6rgao
certificador (ogerente.com, 2007) (grifo nosso).

E AGORA, |JOSE?

Nesta UA vocé ficou por dentro dos sistemas de normali-
zagao que sao constituidos de documentos. Ficou sabendo
que as normas contidas nesses documentos estao basea-
das em conhecimentos solidificados, estabelecidos por con-
senso e aprovados por um organismo, no caso do Brasil,
o INMETRO, que oferece diretrizes para o atendimento de
determinados objetivos.

Empresas autorizadas pelo INMETRO podem certificar o
cumprimento das normas ISO 9000 de empresas interessa-
das na melhoria da qualidade.

Na proxima UA vamos estudar o gerenciamento por
processos.




GLOSSARIO

Certificacdo: avaliacdo de um sistema de quali-
dade segundo normas e critérios que visa ve-
rificar o cumprimento dos requisitos, confe-
rindo ao final um certificado com o direito de
uso de uma marca de conformidade associada
ao produto ou imagem institucional, caso os
requisitos estiverem plenamente atendidos.

Certificado: documento emitido, de acordo com
as regras de um sistema de certificacdo, para
declarar a conformidade as normas técnicas
ou a outros documentos normativos.

INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacao e Qualidade Industrial: au-
tarquia federal, vinculada ao Ministério do

REFERENCIAS

CNI. CONFEDERAGAO NACIONAL DA INDUSTRIA.
Nomarlizagao, Metrologia, Avaliacdao da
Conformidade - Ferramentas de Compe-
titividade. Disponivel em: <http://arquivos.
portaldaindustria.com.br/app/conteudo_24
/2012/09/05/269/2012112719145627346
0Oo.pdf>. Acesso em set. 2012.

CROSBY, P. B. Qualidade sem lagrimas. Sao
Paulo: José Olympio, 1992.

Desenvolvimento, Industria e Comércio Ex-
terior. Sua missao € prover confianca a so-
ciedade brasileira nas medicdes e nos pro-
dutos, através da metrologia e da avaliacdo
da conformidade, promovendo a harmoni-
zacao das relacdes de consumo, a inovacao
e a competitividade do Pais (www.inmetro.
gov.br).

Norma: uma norma técnica (ou padrao) é um
documento, normalmente produzido por um
orgao oficialmente acreditado para tal, que
estabelece regras, diretrizes, ou caracteristi-
cas acerca de um material, produto, processo
ou servico.

FERREIRA, J. ]. A. Modelos normalizados de
sistemas de gestdo. (cap.5) In: Gestdo da
Qualidade: Teoria e Casos. CARVALHO e PA-
LADINI (Coordenadores). Rio de Janeiro: Else-
vier, 2005.

MARSHALL JUNIOR, I. (COORDENADOR) Gestao da
Qualidade. Rio de Janeiro: FGV, 2003.

MOTT, ). D. ISO-9000: Além da Certificacao.
09/2002. Disponivel em: <http://www.
philipcrosby.com.br/pca/artigos/Alem.

html>. Acesso em set. 2012.

Gestdo da Qualidade /| UA06 Normas Técnicas para Gestdo da Qualidade 12


http://arquivos.portaldaindustria.com.br/app/conteudo_24/2012/09/05/269/20121127191456273460o.pdf
http://arquivos.portaldaindustria.com.br/app/conteudo_24/2012/09/05/269/20121127191456273460o.pdf
http://arquivos.portaldaindustria.com.br/app/conteudo_24/2012/09/05/269/20121127191456273460o.pdf
http://arquivos.portaldaindustria.com.br/app/conteudo_24/2012/09/05/269/20121127191456273460o.pdf
http://www.philipcrosby.com.br/pca/artigos/Alem.html
http://www.philipcrosby.com.br/pca/artigos/Alem.html
http://www.philipcrosby.com.br/pca/artigos/Alem.html

