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Resumo: Desde os primérdios, o conceito de qualidade vem mudando e influenciando o estilo de gestao,
pessoas - sgjam consumidores ou aquelas envolvidas na produgdo de bens ou servicos nas empresas,
processos de producdo, produtos ou servicos, resultados organizacionais e 0 meio ambiente. A chegada
da 1SO 9001 em 1987 foi um grande marco para a evolugdo e consolidacdo do conceito de qualidade,
trazendo um modelo de sistema de gestdo, que vem influenciando outras areas do conhecimento. O
objetivo deste trabalho é apresentar um breve histérico da qualidade com foco na 1SO 9001 e sua
evolucao através das atualizagBes por meio de uma pesqguisa bibliogréfica, de modo a demonstrar sua
influéncia em outros sistemas de gestdo. A necessidade de crescimento da producéo industrial para
atendimento das necessidades humanas mudou a forma das empresas focarem ndo so a producdo, mas a
qualidade e outras preocupactes. A preocupacao ambiental acarreta uma correlacdo entrealSO 9001 ea
ISO 14001, bem como a possibilidade de integracdo entre tais sistemas normativos com maiores
resultados para as organizagoes, pessoas e conceitos de sustentabilidade. O resultado final é aandise da
evolugdo das normas da série | SO 9001 desde 1987 até 2015, na versdo mais recente.
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1. INTRODUCAO

O objetivo do presente trabalho é analisar o conceito de qualidade, seus principais
mestres e contribuicdes, bem como a evolucdo das normas série ISO 9000, considerando
aspectos historicos, normativos, gestdo de processos, requisitos de clientes e impactos para o
negocio das empresas.

As empresas em geral, vém evoluindo sua forma de atuacdo em funcéo de diversos
fatores: concorréncia, legislacdo, aspectos tecnoldgicos, demandas de mercado, aumento da
consciéncia do consumidor e seu nivel de exigéncia, globalizacdo, crises econémicas e
politicas, entre outros, que fazem com que elas se adaptem a estes diversos fatores até como
forma de sobrevivéncia em um mercado competitivo. Em alguns mercados, as diferencas,
tanto no servico como no produto, sdo tdo imperceptiveis que levam a ideia de uma
“comoditiza¢do” do mercado. Assim a qualidade no atendimento ou na producdo € um forte
fator de diferenciacdo da empresa, gerando maior competitividade da mesma em seu mercado
de atuacdo. Da mesma forma, em muitas situacdes, certificacdes especificas sdo exigidas das
empresas para exportar, participar de licitacbes com 6rgdos publicos e fornecer produtos e
servicos para clientes especificos. Por outro lado, os clientes estdo mais exigentes, mais
informados, mais questionadores e preocupados com qualidade, seguranca e custo dos
produtos ou servicos que adquirem e protegidos por diversos 6rgaos e legislacdes, destacando
0 Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8078/90). Hamel e Prahalad (1976) citam a
necessidade que as empresas tém de se reavaliar, regenerar suas estratégias centrais e
reinventar seu setor, ou seja, se diferenciar. Assim fica evidente que qualidade é um fator
relevante e importante para tal diferenciacdo, seja nos processos, has pessoas e,
consequentemente, nos resultados organizacionais.

A série de normas ISO 9000 vem, desde a década de 80, contribuindo com os sistemas
de gestdo da qualidade das empresas que as adotam como padrdo de referéncia internacional
para a padronizacdo de processos, produtos e servicos, contribuindo de forma significativa
para a melhoria de resultados em geral nos niveis social, econémico e até ambiental.

2. QUALIDADE

A qualidade é um fator de diferenciacdo das empresas, tanto nos servicos prestados
como nos produtos que produzem. Qualidade ndo € um conceito tdo atual, como destacado
hoje em dia. Pelo contrario, existe had milénios, porém recentemente é mais utilizado nos
aspectos gerencial e estratégico na busca de resultados. Oliveira (2006) cita que o Cédigo de
Hamurabi, de 2150 aC, estabelecia penas severas para construtores que erguessem uma casa
que desabasse matando os moradores. Da mesma forma, inspetores fenicios eliminavam
quaisquer violacdes reincidentes de padrdo de qualidade amputando a médo do fabricante de
um produto defeituoso. A mesma autora cita que na época da Revolugdo Industrial a producéo
em massa foi possivel através da divisdo do trabalho e da criacdo de pecas intercambiaveis, 0
que gerou problemas para aqueles que estavam acostumados a ter seus bens feitos sob medida,
ou seja, agora feitos dentro de outro padrdo de qualidade diferente daquele anterior. Enfim,
mas o que € qualidade? A seguir sdo apresentados alguns conceitos.

2.1. QUALIDADE: CONCEITOS

Segundo Ferreira (1994, p.591), qualidade é definida como “propriedade, atributo ou
condicdo das coisas ou pessoas capaz de distingui-las das outras e lhes determinar a
natureza; numa escala de valores, qualidade é a propriedade que permite avaliar e,
consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa”. Assim, observa-Se que um
servigo de qualidade diferencia quem o presta, bem como a empresa prestadora desse servigo.
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De acordo com Feigenbaum (1994), apud Pinheiro et al (2002), “qualidade é o fator
que proporciona o retorno do cliente pela segunda, terceira e décima quinta vez”.

Para Lobos (1991), qualidade é tudo que alguém faz ao longo de um processo para que
o cliente, seja de fora ou de dentro da organizacdo, obtenha exatamente o que desejava, tanto
em termos de caracteristicas ou de custo e atendimento.

Campos (1992, p.2) sintetiza o conceito de qualidade nos seguintes termos: “Um
produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.

Hill (1995) percebe qualidade como uma abordagem geral de gestdo estruturada por
certos principios basicos e um conjunto de praticas e técnicas estatisticas para implementa-los.

Segundo a ISO 9000:2015, uma organizacdo focada em qualidade promove uma
cultura que resulta em comportamentos, atitudes, atividades e processos que agreguem valor
por meio de satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes e outras partes
interessadas relevantes. A qualidade dos produtos e servicos de uma organizacao €
determinada pela capacidade de satisfazer os clientes e seu impacto intencional e néo
intencional. A qualidade dos produtos e servicos inclui ndo apenas a sua funcdo objetiva e
desempenho, mas também o seu valor e percepcao do beneficio pelo cliente.

Com base nos diversos conceitos apresentados é clara a importancia das organizacdes
incorporarem a qualidade nas suas atividades em geral para obter resultados em um mercado
cada vez mais competitivo.

2.2. PIONEIROS DA QUALIDADE E RESPECTIVAS ABORDAGENS

Muitos estudiosos e pioneiros sobre o tema qualidade contribuiram de forma
significativa na disseminacdo dos conceitos e praticas muito utilizados pelas empresas em
geral. Alguns destes pioneiros e suas contribuices sdo citados a seguir, conforme
levantamento de Campello e Oliveira (2005): 1. W. Edwards Deming, talvez o mais
conhecido deles, desenvolveu um sistema para controle estatistico da qualidade, com énfase
no comprometimento e nas acfes da geréncia das organizacbes e na consciéncia da
necessidade de continua melhoria; 2. Joseph M. Juran é considerado o primeiro guru da
qualidade com aplicacdo da mesma a estratégia empresarial e, segundo ele, 0s processos de
negocio eram a maior e a mais negligenciada oportunidade de melhoria nas proprias
empresas; 3. Armand Feigenbaum usou uma abordagem mais abrangente, o controle total da
qualidade, com o objetivo de desenvolver, manter e aprimorar a qualidade para inibir a
propagacdo de falhas ou erros; 4. Philip Crosby estabeleceu que um sistema para alcancar
melhores niveis de qualidade deveria ser principalmente preventivo e, assim, estabeleceu o
zero defeito como uma direcdo a seguir; foi quem obteve maior sucesso comercial
promovendo seus pontos de vista sobre a qualidade; 5. Kaoru Ishikawa foi 0 japonés com
maior destaque na area da qualidade; insistia na pratica da qualidade durante todo o tempo, de
modo sistematico, sem interrupgdes: “0 processo subsequente é o seu cliente”; 6. Genichi
Taguchi desenvolveu a estatistica aplicada a qualidade e foi especialista mundial de
desenvolvimento e design de novos produtos.

2.3. QUALIDADE: A EVOLUCAO DO CONCEITO

Mudancas répidas - tanto econdémicas e sociais - ocorridas, principalmente apds o
fendmeno da globalizacdo, geraram maior competitividade na conquista de mercados pelas
empresas. Diversas inovagdes tecnologicas e novas praticas de gestdo organizacional
introduzidas pelas empresas, muitas vezes ndo eram suficientes para se atingir os objetivos
desejados, 0 que gerava maior competicdo comercial em diversos mercados, tendo como
exemplo o mercado de bancos de varejo com forte concorréncia no segmento (CAMPELLO
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e OLIVEIRA, 2005). A qualidade passa, entdo, a ter um destaque na busca de vantagens
competitivas. Bouer apud Contador (1997) comenta que as organizagdes envolvidas na
competicdo comercial foram enriquecendo o conceito da qualidade, adaptando-se aos

cenarios que encontravam, modificando direcdes e linhas mestras adotadas, onde o autor cita

cinco estagios distintos na evolucdo do conceito da qualidade, apresentados na Tabela 1.

Tabela 1: Evolucéo do conceito da qualidade

Conceito da qualidade

Objetivo

Linhas mestres

Adequacéo ao padréo

Definir qualidade como o produto que
faz 0 que os projetistas pretendem que
ele faca.

Padronizacdo atendendo aos interesses
do produtor e controle do produto.

Adequagdo ao uso

Definir qualidade como o produto que
pode ser usado exatamente como 0s
clientes quer utiliza-la.

Padronizacdo atendendo aos interesses
do consumidor e controle do produto.

Adequagdo de custo

Acrescentar a adequacdo do produto
sua obtencéo a custos competitivos.

Deslocamento do controle do produto
através da inspecéo para o controle
dos processos. Remog&o de barreiras
funcionais e hierdrquicas.

Adequacdo as
necessidades latentes

Atender as necessidades dos clientes
antes que eles estejam conscios dessas
necessidades.

Integracdo com os clientes através de
sistematica revisao e analise critica de
suas necessidades.

Adequacao as
expectativas dos
acionistas e de mercados

Satisfazer o cliente através do
reconhecimento do valor do produto,
com melhor utilizacdo das vantagens

Desenvolvimento de planos da
qualidade orientados pelo

maduros e saturados planejamento estratégico e de gestdo.

competitivas.
Fonte: Bouer apud Contador (1997).

3. QUALIDADE ANTES DA SERIE 1SO 9000

E muito dificil precisar quando o homem passou a utilizar o conceito ou a percepgio
de qualidade. Foi mencionado o Cddigo de Hamurabi, de 2150 aC. Pode-se imaginar que
desde que o mundo € mundo algum padrao de qualidade foi considerado pela humanidade.

De acordo com Perissé (2010), a palavra qualidade procede do latim qualitatem, termo
criado por Cicero (morto em 43 aC) quando traduzia Platdo (morto em 348/347 aC). A base é
0 pronome qualis, "de que natureza" e tem a ver com a pergunta "qual?".

Segundo Lobo (2002), nos séculos XVIII e XIX a qualidade era controlada pelos
artesdos que acompanhavam desde a concep¢do do produto até sua venda, incluindo as
atividades de deteccdo e correcdo de erros. Nesta época, 0 artesdo tinha seu conhecimento
individual associado a qualidade, facilitado pela relagdo que mantinha com o cliente e com a
producdo. Com o advento da produgdo em massa, os artesdes foram substituidos por méao de
obra sem especializacdo com produtos em série para clientes distantes do responsavel pela
atividade de produzir. Nesta ocasido, perde-se o conhecimento especializado e a proximidade
com o cliente, que muito facilitava a satisfacdo do mesmo. Dé&-se inicio, entdo, a era do
Taylorismo, que trouxe uma revolucdo na organizacdo do trabalho, passando a buscar alta
produtividade atravées do trabalho em série, gerando diminuigéo da qualidade do produto.

Com a Primeira Guerra Mundial (1914-1918) o problema de qualidade se agravou e
varios produtos bélicos e militares apresentaram muitos defeitos. Em 1931, uma publicacao
do matematico americano W. A. Shewart, chamada Economic Control of Manufactured
Products, revolucionou os conceitos até entdo praticados como qualidade. Nesta ocasido a
qualidade passa a ser abordada com aspecto cientifico através do uso do conceito de
probabilidade e estatistica para inspecionar a producdo. No século XX € introduzido o
conceito de inspecdo que se resume ao processo de verificagdo de lotes ou amostras de
produtos ja existentes a fim de determinar se a qualidade do produto atende as especificagdes.
Na fase da inspegéo, o grande foco era medir “estd bom” ou “esta ruim”. Foi uma fase com
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geracdo de muitos produtos ndo conformes que muitas vezes eram descartados gerando alto
desperdicio nas organizacGes. Da inspecdo evolui-se para o controle da qualidade, que além
da atividade de inspecionar, passa a incluir em suas atividades 0s conceitos estatisticos, tais
como cartas de controle, diagrama de Pareto, amostragens estatisticas, uso de fluxogramas,
analises de tendéncias entre outros. O grande ganho da fase de controle da qualidade séo as

tratativas de erros com ferramentas estatisticas.

A Segunda Guerra Mundial (1939-1945) gerou uma grande conversao das industrias
para a fabricacdo de produtos militares com qualidade e dentro dos prazos. Esta época foi
considerada o apogeu do controle estatistico da qualidade (SCHUCHTER, 2004). Apds essa
guerra 0s japoneses perceberam a necessidade de partir para a industrializacdo como forma de
evitar sua extingdo, importando recursos naturais escassos por la e exportando produtos
manufaturados com qualidade, preco e fabricacdo eficiente (CORTADA e QUINTELLA,
1994). Por isso, segundo estes autores, chegou ao Japdao em 1950 o americano considerado um
dos grandes mestres e filésofos da qualidade, o professor Deming. Em 1954 Juran também
chega para ensinar qualidade e foi criada a JUSE (Japanese Union of Scientists and
Engineers) para acompanhar e desenvolver as normas de qualidade dentro do Japao.

Na Guerra da Coréia (década de 60) a industria bélica americana se destacou com 0
programa “zero defeito” criado por Crosby. Foram desenvolvidos com sucesso no Japéo, por
Ishikawa, os Circulos de Controle de Qualidade (SCHUCHTER, 2004). Nesta fase o
professor Ishikawa traz também um método de combate ao desperdicio para ajudar o pais
destrocado pela guerra e sem recursos naturais - 0 programa 5S, que tem como base a pratica
milenar de principios educacionais, com foco no ensinamento passado entre geracfes, onde
pais ensinam seus filhos tais principios: SEIRI- organizacdo, utilizacdo, selecdo, descarte,
classificacdo; SEITON- arrumacdo, ordenacdo, sistematizacdo, organizacao; SEISO- limpeza,
inspecdo, zelo; SEIKETSU- padronizacdo, saude, asseio, higiene, aperfeicoamento;
SHITSUKE- autodisciplina, autocontrole, disciplina, harmonia, educacao.

Desde que o 5S chegou ao ocidente ele vem sendo difundido e praticado por diversas
empresas como base para implantacdo da qualidade, contribuindo em muito no processo de
mudanca comportamental, tdo importante para os ocidentais. Nos anos 70 e 80, segundo
Cortada e Quintella (1994), Estados Unidos e Japdo eram as maiores poténcias no processo de
qualidade, porém com visdes estratégicas diferentes. O primeiro focando a visdo de mercado e
necessidades dos clientes e o segundo investia na melhoria continua de seus processos.

Segundo Umeda (1996), estabeleceu-se uma nova ordem para a qualidade no ocidente.
Desde entdo a qualidade no estilo japonés torna-se palavra de ordem e surge o TQC - Controle
Total da Qualidade (Total Quality Control), conhecido e disseminado no Brasil pelo mestre
da qualidade, o engenheiro Vicente Falconi Campos. Segundo Campos (1992), os topicos que
formam o conceito do TQC sdo: orientacdo pelo cliente, qualidade em primeiro lugar, acédo
orientada por prioridades, acdo orientada por fatos e dados, controle de processos, controle da
dispersdo, proximo processo é seu cliente, controle a montante, acdo de bloqueio, respeito
pelo empregado como ser humano e comprometimento da alta administragéo. Surge um novo
termo e conceito - a garantia da qualidade - que se refere a um programa de acompanhamento
sistematico e avaliagdo dos diferentes aspectos de um projeto, servi¢co ou facilidade para
garantir que os padrdes de qualidade estdo sendo cumpridos. Assim passa a imperar a
preocupacdo com a qualidade desde a aquisi¢cdo da matéria prima até a entrega do produto ao
cliente final. Todas as etapas/atividades de um processo passam a ter um olhar com foco na
qualidade, objetivando reduzir as inspecOes apenas no final do processo, bem como os
desperdicios gerados como modo de medir a qualidade. Neste momento, a qualidade passa a
ter um enfoque totalmente preventivo, diferenciando do enfoque dado pelo controle da
qualidade que era reativo.
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No Brasil, a preocupacdo real com a qualidade teve inicio nos anos 80, porém,
somente com a abertura da economia ao mercado mundial em 1990, foi que as empresas
brasileiras passaram a enxergar e sentir a necessidade de aumentar sua produtividade e
qualidade, de modo a sobreviverem no mercado globalizado. Uma nova era da qualidade se
inicia devido a expansdo da globalizacdo e surge a necessidade de normas internacionalmente

reconhecidas.

A Inglaterra desenvolve no ano de 1979 a norma BS 5750 que ficou conhecida como
norma de gestdo, pois além de especificar como se produzir, abordava também o
gerenciamento do processo de producdo. Na década de 80, o governo britanico persuadiu a
Organizacdo Internacional para Padronizacdo (ISO) a adotar a BS 5750 como uma norma
padrdo internacional. A BS 5750 tornou-se a ISO 9000. Surge entdo, o inicio de um novo
caminho para a qualidade com essa norma padrao.

4. A EVOLUCAO DA NORMA SERIE 1SO 9000

Neste momento, a analise da evolugcdo do conceito da qualidade passa a ter como
enfoque as normas da série ISO 9000 (9000 a 9004), contudo é importante mencionar que a
primeira entidade para padronizacdo internacional, a International Federation of the
National Standardizing Associations (ISA), foi criada em 1926 e cessou suas atividades em
1942 durante a Segunda Guerra Mundial. Antes da ISO varias normas foram criadas, dentre
elas podem ser citadas: 1. Normas Militares Americanas - MIL STD - Padronizacéo; 2. MIL-
Q-9858 - foi a primeira norma de especificacdes de Sistema da Qualidade; 3. MIL-1-45205 -
requisitos de um sistema da qualidade; 4. AQAP (Allied Quality Assurance); 5. OTAN
(Organizacdo do Tratado do Atlantico Norte) - garantia da qualidade; 6. DEF.STAN
(Defense Standard) Reino Unido - normas das Forcas Armadas sobre sistemas da qualidade;
7. BS-5750 (British Standard) - norma britdnica para garantia da qualidade (Quality
Assurance) de 1979.

Mas o que significa ISO? ISO vem do grego isos, que significa igual. ISO significa
International Organization for Standardization, ou seja, Organizacdo Internacional de
Padronizaco. E uma organizacdo ndo governamental sediada em Genebra (Suica) e fundada
em 1947. Conta com 162 paises membros e 3.368 comités técnicos (TC - Techical Comitee),
sendo que a ISO 9000 ¢é elaborada pelo comité ISO/TC 176. Desde seu lancamento, em 1987,
as normas da série 1ISO 9000 foram evoluindo em sua estrutura, requisitos e enfoque. As trés
normas certificaveis série ISO 9000:1987 tinham como grande enfoque a garantia da
qualidade, tal qual a Britanica BS-5750. Em 1994 as trés normas (9001, 9002 e 9003)
continuam com o enfoque de garantia da qualidade, porém, amplia-se o conceito de Sistemas
de Gestdo da Qualidade (SGQ). Em 2000 a norma passa a ser 1ISO 9001, além do enfoque em
sistema de gestdo da qualidade, traz a gestdo por processos, deixando explicito o uso do
PDCA (Plan, Do, Check, Act), definindo os oito principios da qualidade. A versao de 2008
ndo traz novidades significativas em relacdo a versdao de 2000, o que decepcionou muitos
profissionais &vidos por muitas alteracbes. Em 2015, finalmente chega a ultima verséo 1SO
9001:2015, desenvolvida sob a oOtica do Anexo SL, de 2012, também conhecido como I1SO
Draft Guide 83 ou estrutura de alto nivel, que define um padrdo de requisitos normativos a
serem utilizados para todas as normas 1SO. A ISO 9001:2015 era muito esperada e teve
grande envolvimento mundial e com muitas novidades, dentre elas a gestdo de riscos, novas
terminologias, redugdo de oito para sete principios da qualidade, entre outros. A Figura 1
mostra, de forma resumida, a evolugdo dos conceitos da qualidade ao longo dos séculos XX e
XXl e a Figura 2 apresenta a evolucdo dos certificados emitidos no Brasil desde 1993, onde
fica clara a adesdo do Brasil ao processo de certificacdes da qualidade. E possivel verificar
que o apice de certificacbes em 1SO 9001 foi em 2011 e que desde entdo vem ocorrendo
diminuicdo das certificagbes em sistemas de gestdo da qualidade no Brasil, fato que requer um
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estudo mais aprofundado, o qual ndo é objetivo desta pesquisa, para entender as motivacoes
relacionadas a esta tendéncia de reducéo.

Sistemas de

Gestdo por
Processos e
Sistemas de Riscos
Gestio por
Processos

Sistemas de

Gestio da
Qualidade

O»OCcrOCm

Garantia da
Qualidade
Controleda
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Figura 1: Evolugdo da qualidade nos séculos XX e XXI. Fonte: os autores.

Evolution of ISO 9001 certificates in Brazil

Select a country | Brazil v

30000

anlin.nill -

Figura 2: Evolucéo dos certificados 1SO 9001 no Brasil. Fonte: 1SO.

4.1. SERIE 1SO 9000:1987

A 1SO 9000:1987 foi primeira norma a abordar o tema garantia da qualidade, com
estrutura idéntica a norma BS 5750, conforme segue: 1. NBR I1SO 9000:1987 - Parte 1:
Normas de Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade: Diretrizes para selecdo de uso; 2.
NBR ISO 9004:1987 - Parte 2: Normas de Gestdo da Qualidade. Elementos do Sistema da
Qualidade: Diretrizes para melhoria do desempenho.

Estas duas normas possuiam enfoque em orientacdo e ndo eram passiveis de
certificacdo. A primeira auxiliava as organizacdes na decisdo de qual norma utilizar para
certificar seu sistema de gestdo de garantia da qualidade e a segunda trazia explicacdo sobre
cada um dos elementos (requisitos) do sistema de garantia da qualidade e diretrizes para
melhoria do desempenho. Seguem abaixo as normas passiveis de se obter uma certificacdo: 1.
NBR 1SO 9001:1987 - Normas de Sistema da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade
em projeto, desenvolvimento, producdo, instalacdo e servicos associados, aplicava-se a
organizacOes cujas atividades eram voltadas a criacdo de novos produtos; 2. NBR 1SO
9002:1987 - Normas de Sistema da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade em
producdo, instalagéo e servigos associados, compreendia essencialmente 0 mesmo material da
anterior, mas sem abranger a criacdo de novos produtos; 3. NBR 1SO 9003:1987 - Normas de
Sistema da Qualidade - Modelo para Garantia da Qualidade inspecdo e ensaios finais,
abrangia apenas a inspecdo final do produto e ndo se preocupava como o produto era feito.

A diferenciacdo entre as trés normas, além da numeracdo, era 0 escopo ou a
abrangéncia da certificacdo que a organizacdo buscava. Organizacfes que possuiam &reas de
projeto ou pesquisa e desenvolvimento optavam pela certificagdo ISO 9001. Aquelas
organizacOes que ndo possuissem as atividades de projeto ou pesquisa e desenvolvimento,
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adotavam a 1SO 9002, pois esta norma excluia os requisitos referentes a estas atividades.
Organizacbes focadas em inspecOes e testes (por exemplo, laboratorios) faziam opcgédo pela
ISO 9003. Neste caso, € a norma menos completa com implantacao apenas dos requisitos de
inspecdo final e se excluiam os requisitos de projeto/pesquisa e desenvolvimento, bem como

0s de producao, montagem e prestacdo de servico.

Cada norma tinha seu nicho de mercado especifico. Esta norma realmente marcou o
mercado de qualidade, pois até hoje em dia pessoas menos informadas no tema, questionam
que norma deve ser utilizada: 9001, 9002, 9003. Este tipo de manifestacdo é evidéncia clara
da marca que esta versdo da norma ISO série 9000 de 1987 no mercado brasileiro. Algumas
empresas menos comprometidas com o tema qualidade ou que temiam expor seus projetos ou
suas pesquisas aos auditores e/ou mercado, acabavam omitindo por vezes que possuiam tais
processos em sua organizacao, fazendo opcdo apenas pela 1ISO 9002. Foi uma fase onde 0s
profissionais da qualidade romperam diversas fronteiras: primeiro procedimento redigido,
primeira auditoria e primeiro auditor sdo marcas fortes de quem viveu o periodo. Era tudo
muito novo e muitas vezes a postura dos auditores era de “todo poderoso”, gerando medo e
apreensdo nos auditados e aprendizado também. Nesta época ser auditor tinha um grau de
importancia profissional e de conhecimento/qualificacdo reconhecido e até mesmo elitizado.
Eram poucos os profissionais (comparado aos dias atuais) que conseguiam qualificacdes, pois
0s principios éticos, técnicos e comportamentais eram muito valorizados. A Tabela 2
apresenta os requisitos da serie 1ISO 9000:1987 (9001, 9002 e 9003).

Tabela 2: Requisitos da série 1SO 9000:1987 (9001, 9002 e 9003).

Itens das normas de garantia da qualidade
Itens 9001 9002 9003 |Requisitos
4.1 * * # Responsabilidade da direcdo
4.2 * * # Sistema da qualidade
4.3 * * * Anédlise critica de contrato
4.4 * X X Controle de projeto
4.5 * * * Controle de documentos e dados
4.6 * * * Aquisicédo
4.7 * * * Controle de produto fornecido pelo cliente
4.8 * * # Identificacdo e rastreabilidade do produto
4.9 * * X Controle de processo
4.10 * * # Inspecdo e ensaio
411 * * * Controle de equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios
4.12 * * * Situacdo da inspecdo e ensaios
4.13 * * # Controle de produtos ndo conformes
4.14 * * # Acdo corretiva e preventiva
4.15 * * * Manuseio, armazenamento, embalagem, preservacdo e entrega
4.16 * * # Controle dos registros da qualidade
4.17 * * # Auditorias internas da qualidade
4.18 * * # Treinamento
4.19 * * * Servigos associados
4.20 * * # Técnicas estatisticas

Legenda: * abrangente; # ndo abrangente (NBR 9001 e 9002); X néo aplicavel.
Fonte: adaptado da tabela do consultor José Airton Luiz da Silva.

4.2. SERIE 1SO 9000:1994

Passados sete anos da primeira versdo, a nova série das normas certificaveis NBR 1SO
9000:1994 (9001, 9002 e 9003) é lancada sem muitas modificagdes em relacdo a 1987. Uma
novidade é a ISO 9000:1994 - Sistema de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e VVocabularios
(ndo certificavel). Esta nova versdo enfatizou a garantia da qualidade através de agdes
preventivas, ao invés de inspe¢des no produto final, exigindo evidéncias de conformidade
com procedimentos documentados. Pequenas alteragcdes na nomenclatura dos requisitos, como
por exemplo, servi¢os associados na versdo de 1987 passam para servicos pés-venda na
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versdo 1994. Uma curiosidade sobre as duas primeiras versdes da série 1ISO 9000 (1987 e
1994) é que as mesmas criaram o0 paradigma de que implantar um sistema de gestdo da
qualidade traz muita burocracia, pois nestas versdes era exigida comprovacdo documentada

em varios requisitos.

4.3. SERIE 1SO 9001:2000

A segunda principal revisdo da norma série ISO 9000 aconteceu em 2000. A mudanca
inicia-se pelo cancelamento dos trés padrdes principais e distintos (ISO 9001, 1ISO 9002, ISO
9003). A partir de 2000 estes trés padrdes formam apenas um modelo - a ISO 9001:2000.

A 1SO 9001:2000 Sistema de Gestdo da Qualidade chega com uma nova estrutura
qguando comparada com alSO 9001:1994. Nesta ocasido, foram abandonadas as vinte
clausulas existentes na revisdo de 1994, passando a apenas oito secdes: 1. Objetivo e campo
de aplicacdo; 2. Referéncia normativa; 3. Termos e defini¢bes (cita-se a ISO 9000:2000 -
Fundamentos e vocabularios); 4. Requisitos do Sistema de gestdo da qualidade; 5.
Responsabilidade da direcdo; 6. Gestdo de recursos; 7. Realizacdo do produto; 8. Medicao,
analise e melhoria. A série 1ISO 9000 do ano 2000 € constituida por trés normas principais:
ISO 9000 - Sistemas de Gestdo de Qualidade. Fundamento e Vocabularios; 1ISO 9001 -
Sistemas de Gestdo de Qualidade. Requisitos; 1SO 9004 - Sistemas de Gestdo da Qualidade.
Linhas de Orientacdo para a Melhoria e Desempenho. A 1SO 9001 versao 2000 passa a ter
uma estrutura mais compativel com a norma de gestdo ambiental ISO 14001 e torna-se mais
flexivel para as empresas que desejam implanta-la. Com esta revisdo as empresas podem
excluir requisitos em algumas circunstancias, como por exemplo, uma empresa pode excluir
um requisito qualquer se decidir que ndo pode aplica-lo devido a natureza da sua organizacao
ou pelos seus produtos ou servicos.

Esta flexibilidade ndo era possivel na revisdo de 1994, portanto, neste aspecto, a
revisao de 2000 é mais flexivel e a conformidade menos rigida. Esta abordagem inovada da
revisdo de 2000 assegura que uma empresa tera um sistema de gestdo da qualidade que
satisfaca as exigéncias da norma ISO 9001:2000, mas que também melhor se adapta as
necessidades de cada empresa. As exigéncias e responsabilidades para a alta administracdo
também foram ampliadas, deixando clara a importancia dada aos oito principios da qualidade.
A revisdo de 2000 tem uma estrutura com abordagem de processos baseado no PDCA,
aprofunda-se na busca da satisfacdo do consumidor, incluindo um requisito voltado para
comunicacdo. Além disso, passa a exigir avaliacdo da adequacdo do seu sistema de qualidade
e enfatiza a necessidade para fazer melhorias, tornando isto uma necessidade explicita para as
organizacfes que adotarem a 1SO 9001:2000 como norma de gestdo. Com a introducdo da
versdo 2000, a exigéncia para avaliar a adequacdo do sistema de gestdo da qualidade,
identificar e melhorias de modo sistematico é fundamental. A Figura 3 resume a estrutura da
ISO 9001:2000 com base no processo PDCA.

Além do modelo de gestdo inovador incluido na versdo 2000, surgem 0S o0ito
principios do gerenciamento da qualidade, a seguir descritos.

1. Foco no Cliente: as organizagdes dependem de seus clientes e, portanto, devem entender
suas necessidades atuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e implementar métodos para
monitorar a sua percepg¢ao quanto aos produtos e servicos entregues.

2. Lideranca: a liderancga é necessaria para promover a unidade de objetivos e diregdo e criar
um ambiente no qual as pessoas se tornem plenamente envolvidas em atingir os objetivos da
organizacéo.
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3. Envolvimento das pessoas: as pessoas sdo a esséncia da organizacdo, seu principal
recurso. Sua cooperacao, envolvimento e motivacdo permitem que suas capacidades sejam
plena e eficazmente utilizadas para o beneficio da organizacao.

4. Abordagem por processos: para alcangar os objetivos organizacionais, 0S recursos e as
atividades necessitam ser tratados como processos, entendendo-se que as saidas de um
processo afetam as entradas de outro.

5. Abordagem sistémica para a gestdo: 0s processos se relacionam entre si de modo a
constituirem sistemas, assim a abordagem sistémica para o gerenciamento é o principio que
orienta a organizacao a identificar, entender e gerenciar 0s processos inter-relacionados.

6. Melhoria continua: deve ser um objetivo permanente da organizacdo. Este principio
garante que, a partir de acGes de correcdo e de prevencdo, siga-se na busca da exceléncia de
seus produtos e processos.

7. Abordagem factual para a tomada de decisdes: decisdes eficazes sdo tomadas com base
na analise dedutiva de dados e informacdes.

8. Beneficios mutuos nas relacdes com fornecedores: uma organizacao e seus fornecedores
sdo interdependentes e uma relacdo mutuamente proveitosa aumenta, para ambos, a habilidade
de agregar valores.

MELHORIA CONTINUA DO 5GQ

RESPONSABILIDADE
DA DIRECAOD

GESTAQ DE
RECURS0S MEDICAD, ANALISE
E MELHORTA

REALIZACAD
DO

Figura 3: Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo.
Fonte: NBR 1SO 9001:2000 p.2; adaptado pelos autores.

A Figura 4 apresenta uma visdo geral do conceito de cadeia de fornecimento, com

enfoque em processos. Na figura, o termo “organizacdo” substitui o termo “fornecedor” da
NBR ISO 9001:1994 e refere-se a unidade que busca a certificacdo ISO 9001. O termo
“fornecedor” substitui o termo “subcontratado”.

Fornecedor => "\ Organizacio ", => Cliente

Figura 4: Cadeia de fornecimento - visdo do conceito.
Fonte: NBR 1SO 9001:2000 p.3; adaptado pelos autores.

Inicia-se na versdo 2000 a recomendagdo de substituicdo do termo “produto” por
“servi¢o”, no caso da organiza¢do que estiver utilizando a norma atuar com servicos. A0
longo desta nova versdo o termo ‘“procedimento documentado” aparece seis vezes,
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significando que o procedimento deve ser estabelecido, documentado, implementado e
mantido. Isto contribuiu para desmistificar a burocracia das versdes anteriores e passa a exigir
procedimentos documentados explicitamente em seis requisitos. Sdo eles: controle de
documentos; controle de registros; auditoria interna; controle de produto ndo conforme; acéo
corretiva; acdo preventiva. Na pratica, muitas vezes, as organizac¢des criam procedimentos de
controle de documentos e registros (unificando os dois requisitos em um procedimento),
auditoria interna, controle de produto ndo conforme sozinho ou junto com o procedimento de
acao corretiva e preventiva, que também € unificado muitas vezes. Normalmente as
organizagOes optam por fazer mais procedimentos do que os exigidos pela norma, pois € uma
forma de manter conhecimento, deixar um legado na organizagdo e até mesmo treinar novos
funcionarios. O nivel de burocratizacdo a partir da 1ISO 9001:2000 vai depender do nivel de
maturidade de cada organizacdo quanto ao sistema de gestdo da qualidade. As mais maduras
normalmente sdo menos burocraticas que as imaturas em certificacdes, mas isso nao é uma
regra, pois existem muitas organizacdes burocratizadas por opc¢do e que ficam, muitas vezes
culpando a norma, mas deve-se ter em mente que a norma através dos requisitos define o que
quer que seja cumprido e deve ser claramente definido o que ira ser cumprido. Uns cumprem
de forma mais simples e outros de forma mais complexa.

Definitivamente sistema de gestdo da qualidade ndo é uma receita de bolo, pois
depende de variaveis que passam pela cultura organizacional, filosofia da gestdo e tipos de
lideranca de cada organizacdo. As necessidades das organizacdes sdo distintas e implantacao
da ISO 9001 em diversas realidades, demonstra que a mesma € uma ferramenta que traz
melhorias concretas para pessoas, processos, lideranca, organizacdo e partes interessadas.

Resumindo, os novos requerimentos da NBR ISO 9001:2000, que trouxeram grandes
ganhos em relacdo a versdo 1994 sdo: comunicacdo na cadeia de fornecimento, identificar,
monitorar e medir a satisfacdo do cliente (maior foco ao cliente), alta administracdo passa a
ter que estabelecer objetivos mensuraveis, atender a requisitos regulamentares e estatutarios,
apoiar a comunicacao interna, provisionar infraestrutura de qualidade, fornecer um ambiente
de trabalho com qualidade, eficicia dos treinamentos requerem avaliacdo, necessario
monitorar e medir processos, avaliar a adequacdo do seu sistema de qualidade, identificando e
implementando melhorias no sistema de gestdo da qualidade, além da maior flexibilidade.

Realmente chega-se a uma nova fase conceitual da qualidade, onde as organizacdes
sdo exigidas em termos de investimento de recursos em processos, pessoas € na cadeia de
fornecimento como um todo, de modo a demonstrar a satisfacdo do seu cliente, seja com
relacdo ao produto ou servico. Essa nova versdo traz muitas alteracfes. A Tabela 3 apresenta
apenas uma parte da correlacédo entre os requisitos da versdo 1994 com a versao 2000.

Tabela 3: Correlacdo (parcial) dos requisitos da NBR 1SO 9001:1994 e NBR 1SO 9001:2000

NBR 1SO 9001:1994 NBR 1SO 9001:2000
1. Objetivo e campo de aplicacdo 1

2. Referéncia normativa 2

3. Termos e definicbes 3

4. Requisitos do Sistema de gestdo da qualidade *

4.1. Responsabilidade da administracéo (titulo) *

4.1.1. Politica da qualidade 5.1+5.3+5.4.1
4.1.2. Organizacao (apenas titulo) *

4.2. Sistema da qualidade (titulo) *

4.2.1. Generalidades 4.1+4.2.2
4.18. Treinamento 6.2.2

4.19. Servicos associados 7.5.1

4.20. Técnicas estatisticas (titulo) *

4.20.1. Identificacdo da necessidade 8.1+8.2.3+8.2.4+8.4
4.20.2. Procedimentos 8.1+8.2.3+8.2.4+8.4

Legenda: * ndo ha requisito correspondente. Fonte: NBR 1SO 9001:2000.
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4.4. SERIE 1SO 9001:2008
Ao analisar essa quarta versao da norma série 1SO 9000, pode-se dizer que as
alteracdes foram minimas na ISO 9001:2008. Na verdade foram realizados ajustes e
esclarecimentos de traducdo ao se comparar com a ISO 9001:2000. Segundo o Comité
Técnico 176, a versdo 2008 inseriu alguns esclarecimentos nos requisitos da ISO 9001:2000
considerando os oito anos de uso da mesma. Bryden (2008) comenta que a revisdo da norma
ISO 9001 resulta de um processo estruturado para dar peso as necessidades dos utilizadores e
para 0s provaveis impactos e beneficios das revisfes. ISO 9001:2008, portanto, é o resultado
de um rigoroso exame confirmando sua aptiddo para ser utilizada como referéncia no padrao
internacional de gestdo da qualidade. Este fato deixou claro para todos que esperavam uma
inovadora versdao em 2008, como foi a ISO 9001:2000, de que a revisao realizada foi apenas
com enfoque na confirmacao dos conceitos aplicados na versao anterior e ajustes para facilitar
0 entendimento, a interpretacdo e uso da norma. Importante mencionar que a estrutura da
norma permaneceu a mesma, bem como os oito principios de gestdo, 0s quais podem
continuar como um guia para promover a melhoria da performance das organizagoes.

4.5. SERIE 1SO 9000:2015

Em setembro de 2015 a quinta versdo da ISO 9001:2015 foi publicada oficialmente no
site da 1SO. No Brasil, uma semana depois, a versao brasileira foi lancada pela Associacao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Finalmente a inovacdo esperada desde a versdo
publicada em 2000 chegou e trouxe mudancas significativas em sua estrutura, norteada pelo
Anexo SL, bem como em terminologias, conceitos e na propria gestao em si.

Afinal, quais foram os grandes objetivos desta revisao realizada com envolvimento de
profissionais do mundo inteiro ao longo de trés anos de trabalho? Séo eles: atualizar a 1ISO
9001 para refletir as praticas empresariais modernas, mudancas do ambiente de negdcios e
tecnologia; manter abordagem por processos; incorporar mudancas nas praticas e tecnologia
de SGQ desde a ultima revisdo; proporcionar maior énfase na obtencdo de conformidade do
produto; melhorar a compatibilidade com outras normas de sistemas de gestéo.

4.5.1 AESTRUTURA DE ALTO NIVEL

Considerada a grande novidade, uma nova estrutura de secbes e requisitos foi
estabelecida no documento. Esta estrutura de alto nivel é um dos anexos do documento
chamado “ISO/IEC Directives, Part 1 - Consolidated ISO Supplement - Procedures Specific
to ISO”.

Desde 2012 todas as normas ISO que passaram ou venham a passar por revisao devem
seguir a estrutura definida no Anexo SL.

4.5.2 PRINCIPIOS DA QUALIDADE
A Tabela 4 evidencia as pequenas alteracGes e ajustes realizados nos principios da
qualidade, ao se comparar a versao de 2008 com a de 2015.

Tabela 4: Mudancas nos principios da qualidade

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1. Foco no cliente 1. Foco no cliente
2. Lideranca 2. Lideranca
3. Envolvimento das pessoas 3. Envolvimento das pessoas
4. Abordagem por processos 4. Abordagem por processos
5. Abordagem sistémica de gestdo --
6. Melhoria continua 5. Melhoria
7. Abordagem de tomada de decisfes baseadas em fatos |6. Tomada de decisdo baseada em evidéncias
8. Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores 7. Gest8o das relacdes

Fonte: os autores.
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5. ASPECTOS AMBIENTAIS E A QUALIDADE

A medida que o mundo vem evoluindo no que diz respeito as questdes estratégicas
relacionadas aos aspectos econdémicos, ambientais e sociais, observa-se que as normas I1SO
9001 e ISO 14001 foram evoluindo na mesma forma que o conceito de desenvolvimento
sustentavel foi estabelecido e trabalhado. Surge um novo conceito na década de 90 que fica
mundialmente conhecido como The Triple Bottom Line (ELKINGTON, 1997), conhecido por
tripé da sustentabilidade ou 3 P’s: People, Profit and Planet, que envolve os aspectos social,
econémico e ambiental, mostrado na Figura 5.

TRIPLE BOTTOM LINE Tripé da

— Sustentabilidade

CRESCIMENTO.
ECONOMICO)

Etica Empresarial

Comércio Justo

Criacdo de Emprego 1 Eficiéncia Energética

Desenvolvimento Econdmicos _ Subsidios/Incentivos
s6cl0- ECO-

ECONOMICO ECONOMICO

SUSTENTABILIDADE

PROGRESSO PRESERVAGAO

SOCIAL 50Cio- AMBIENTAL

AMBIENTAL -
Bes, Poluicdo

s Desperdicios
da Biodiversidade

Regulamentagdo Ambiental
Administracado de Crises

Figura 5: Tripé da sustentabilidade. Fonte: Nicholas Gimenes.

Considerando os elementos comentados e o conceito do tripé da sustentabilidade, com
suas relacdes mostradas na Figura 5, é inevitavel a correlacdo entre as normas de gestdo da
qualidade, ambiental e de salude e seguranca do trabalho com o modelo do tripé da
sustentabilidade.

A qualidade alcancada com a implantacéo e certificacdo 1SO 9001 tem potencial de
trazer ganhos tanto no pilar econémico, ambiental e social através de reducdo de custos e
perdas, melhoria na produtividade, com processos mais controlados o nimero de produtos néo
conformes é reduzido, o foco na satisfacdo do cliente gera fidelizacdo, a tratativa de nédo
conformidades e analise de causa gera reducao e/ou eliminacdo de problemas sistémicos, as
praticas de 5S normalmente utilizadas como programas de qualidade geram um ambiente de
trabalho melhor e os treinamentos geram conhecimento aos colaboradores, além de motivacéo
dos mesmos.

Segundo Xavier (1995), um dos pioneiros a pesquisar sobre as motivacGes para a
certificacdo 1SO 9001, destacam-se como motivagdes: reconhecimento internacional (57%),
atualizagdo do sistema de qualidade ja existente (27%), decisdo de cupula no ambito da
corporacdo (26%) e exigéncias contratuais (17%). Corbett (2005) reforca esta visdo,
salientando que muitas das certificacOes sdo obtidas pela pressédo exercida por clientes que
fazem parte das cadeias de fornecimento global.

Sdo0 muitas as ferramentas de gestdo utilizadas desde os anos 80 em fungdo do
movimento de Gestdo da Qualidade Total (TQC - Total Quality Management) e que foram
disseminadas em diferentes organizacdes através dos grupos de melhorias, independente do
tipo de certificacdo existente, com destaque para 5S, Circulos de Controle da Qualidade
(CCQ), Controle Estatistico de Processo (CEP), Diagrama de Ishikawa e Diagrama de Pareto.
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Existem outras ferramentas da qualidade mais complexas e avancadas, com uso mais
restrito, pois exigem um conhecimento mais especifico o que dificulta disseminacdo mais
ampla, entre as quais: Andalise do Modo, Efeito e Falha (FMEA), Desdobramento da Funcao
Qualidade (QFD), entre outras.

Em pesquisa realizada por Maekawa et al (2013), com 3951 empresas certificadas 1ISO
9001, com retorno dos questionarios por 191 empresas, foi comparado o grau de utilizacéo
das ferramentas e programas da qualidade entre empresas certificadas ISO 9001 e empresas
com certificacdo integrada (9001, 14001 e OHSAS 18001). A Figura 6 compara tais médias.
Esta pesquisa contribui de maneira significativa para demonstrar a grande sinergia existente
entre os sistemas de gestdo e que as ferramentas de gestdo e sdo meios para facilitar a
sistematizacdo para obtencdo dos resultados organizacionais, sejam eles com foco em
qualidade ou em um sistema de gestdo integrado.

A

BSC |

6 Sigma |

cCQ ‘

QFD !
Histograma

—
——
e e
—
_

Empresas comcertificagio IS0
001,180 9004 e OHSAS 18001
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Diagrama de Ishikawa
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Figura 6: Utilizacdo de praticas de qualidade em outros sistemas de gestéo.
Fonte: Maekawa et al (2013).

Novos modelos de gestdo foram definidos para ambas as normas, conforme Figura 7.
O objetivo desta reformulacdo, em relacdo ao modelo apresentado na Figura 3 (item 4.3), é
deixar claro e explicito que um sistema de gestdo é responsabilidade da lideranca.

Organizagioe |
seu contexto |

(4)

Taad : Satisfagio
. dosClientes

Requisitosdo - - —1n fa. Avaliagio -
cliente  S=--i’ de v Resultados

T “.s  doSGQ
nho (9) | o
-—-":: Produtos e
- Servigos
Necessidades
e expectativas
das partes
interessadas
relevantes

Nota: ni entre paré se referem as cla desta Norma Internacional

Figura 7: Modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processo (ISO 9001).
Fonte: adaptado da 1SO 9001:2015.

A figura do representante da dire¢do foi retirada das duas normas e existe grande
expectativa com relagdo ao comportamento da lideranga com as normas versao 2015. Séo
muitos 0s questionamentos que os gestores e consultores da qualidade vém fazendo, como por



aeT 31de Outubro e

SiMPOSIO DE EXCELENCIA EM GESTAO E TECNOLOGIA

01 de Novembro :
R e oo i | g &
k= =t
exemplo: 1. As liderancas das organizacGes realmente vdo assumir o sistema de gestdo,
conforme proposto nestes novos modelos de gestdo 2015? 2. As novas normas Serdo
integradas na estratégia organizacional definitivamente? 3. A lideranca ja compreendeu a
nova proposta normativa? 4. Como irdo se comportar perante esta nova responsabilidade para

com o sistema de gestdo?

OrganizacOes que possuem as certificacGes de qualidade e/ou ambiental, integradas a
sua estratégia e permeiam na cultura organizacional, certamente ndo terdo dificuldades para
assimilar as mudancas e migrar para as versdes 2015. Com relacédo ao futuro das organizacoes
que possuem certificado “apenas na parede” e ndo em sua cultura organizacional, ndo ha
COMO prever 0 sucesso ou insucesso da manutencdo de suas certificacdes apos 0 processo de
transicdo. Espera-se que as organizacOes realmente entendam o propdsito da ISO ao
direcionar a responsabilidade dos sistemas de gestdo para a lideranca e que incorporem as
normas 1SO em seu planejamento estratégico, no seu dia a dia, na sua gestao de resultados, no
processo de gestdo das competéncias, na satisfacdo das partes interessadas, na sustentabilidade
do planeta, enfim, que usufruam de todos os beneficios que um sistema de gestdo € capaz de
proporcionar as pessoas, processos e ao planeta.

6. CONSIDERACOES FINAIS

No aspecto relativo aos negdcios, a ISO 9001 trouxe significativos avangos com
defini¢bes sobre padronizacdo e qualidade, gerando diferenciacdo e vantagens competitivas
para as organizagoes.

O mercado de servicos € diferente do mercado de produtos, ja que 0S Servicos,
segundo RODRIGUES et al (2002), ndo séo coisas e sim processos ou atividades, atividades
essas, intangiveis por natureza. Ainda segundo 0s mesmos autores, atender necessidades e
expectativas do cliente, tanto na venda ou no pos-venda, com a implementacdo de varias
funcGes que acarretam um lucro incremental para o fornecedor, em funcdo da possivel
fidelizacdo do cliente, reforca o conceito de qualidade. A qualidade dos produtos e servicos
com a qual se satisfaz a necessidade dos clientes é medida pela diferenca entre a qualidade
esperada pelos clientes e a qualidade experimentada pelos mesmos, segundo GRONROOS
(1993), apud RODRIGUES et al (2002). Isso reforca o conceito de produtos e servicos
incorporados a nova I1ISO 9001:2015.

Convém destacar o fato de que algumas empresas, apesar de possuirem certificacbes
ISO 9001, ndo garante, por varios motivos, que 0s requisitos previstos nas normas sejam de
fato cumpridos. Um exemplo é a Vale, controladora da SAMARCO, que esta sendo
guestionada, juntamente com a SAMARCO, pelo acidente ambiental em Mariana (MG),
ocorrido no final de 2015, que possui certificacdo 1SO 9001. E dificil estimar os gastos de
recuperacdo ambiental devido ao acidente, além dos prejuizos para a imagem da empresa.
Assim, tem que haver muito cuidado para que a pratica de gestdo, tanto ambiental como de
qualidade, ndo fiquem apenas no papel ou nas paredes dos escritorios.

Deve-se ressaltar o fato da exportacdo de produtos, onde em quase todos 0s casos, 0
importador exige que a empresa exportadora esteja adequada aos requisitos da 1SO 9001.

As empresas devem aplicar, como um todo e de forma consciente e séria, 0s requisitos
das normas, pois 0s mesmos se integram em muitos pontos, trazendo beneficios para todas as
partes envolvidas, direta ou indiretamente, evitando-se situagcdes como a da Vale/SAMARCO.

Cada vez mais devera haver maior interacdo entre os conceitos das normas ISO 9001
de forma que haja maior qualidade nos processos produtivos, maior cuidado com o ser
humano e maior respeito ao meio ambiente, preservando as geragdes futuras, ndo s na teoria,
mas, principalmente, na pratica. Da mesma forma, espera-se que 0s comités responsaveis pela
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elaboracdo das normas fiquem atentos para as devidas atualizacbes das mesmas sempre que
necessario, para as devidas adaptacdes.

7. REFERENCIAS

BRYDEN, A. ISO. Secretaria Geral, publicacdo na imprensa (mimeo).

CAMPELLO, M. L. C., OLIVEIRA, J. S. G. O atendimento como instrumento de diferenciacdo e
competitividade na area de servigos. Resende: 1l SEGeT - Simpdsio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia -
Associacdo de Ensino Dom Bosco 2005. Anais...Resende, 2005.

CAMPOS, V. F. TQC: Controle de Qualidade Total (no estilo japonés). Belo Horizonte: Fundacdo Christiano
Ottoni, Escola de Engenharia - UFMG, 1992.

CONTADOR, J. C. (Coord.). Gestédo de operacdes: a engenharia de producéo a servico da modernizacédo da
empresa. Sdo Paulo: Vanzolini/Edgar Blucher, 1997. 593 p.

CORBETT, C. J. Global diffusion of 1ISO 9000 certification through supply chains. Manufacturing & Service
Operations Management, v. 8, n. 4, p. 330-350, 2005. Disponivel em http://dx.doi.org/10.1287/msom.1060.0120,
acesso em 18/01/2016.

CORTADA, J. W.; QUINTELLA, H. L. M. M. TQM: geréncia da qualidade total. Traducdo Eliane Kanner.
S&o Paulo: Makron Books, 1994.

ELKINGTON, J. Cannibals with forks: The Triple Bottom Line of 21st century business. Capstone: Oxford.
1997.

FERREIRA, A. B. H. Novo dicionario Aurélio basico da lingua portuguesa. Sao Paulo: Nova Fronteira/Folha
S&o Paulo, 1994. 692 p.

GITLOW, H. Planejamento: a qualidade, a produtividade e a competitividade. Rio de Janeiro: Qualitymark,
1993. 184 p.

HAMEL, G; PRAHALAD, C. K. Competindo pelo futuro: estratégias inovadoras para obter o controle do seu
setor e criar mercados de amanha. S&o Paulo: Campus, 13. ed, 1976.

HILL, S. From quality circles total quality management. In: WILKINSON, A e WILLMONTT, H (eds)
Maling quality critical: new perspectives on organizational change. London: Routledge, p. 33-43, 1995.

LOBO, A. INMETRO. Diretoria de Qualidade, publicagdo na imprensa, 2002 (mimeo).

LOBOS, J. Qualidade! Através das pessoas. S&o Paulo: Instituto da Qualidade, 1991.

MAEKAWA, R.; CARVALHO, M. M.; OLIVEIRA. O. J. Um estudo sobre a certificagdo 1SO 9001 no
Brasil: mapeamento de motivacdes, beneficios e dificuldades. Gestdo & Producdo, UFSCar. Departamento de
Engenharia de Producédo. Séo Carlos, v. 20, n. 4, p. 763-779, 2013.

OLIVEIRA, J. S. G. A qualidade do servico logistico para produtos pereciveis. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Producdo) - Instituto de Ciéncias Exatas e Tecnoldgicas, Programa de Pds-graduagdo em
Engenharia de Producdo. S&o Paulo: Universidade Paulista - UNIP, 2006.

PERISSE, G. Palavras e origens. Sdo Paulo: Saraiva. 2. ed, 2010.

PINHEIRO, I. N., RODRIGUES, J. M. S, RAMOS, R. E. B. Um estudo de construtos que levam a
satisfacdo e a lealdade do cliente. Bauru: IX SIMPEP - Simpdsio de Engenharia de Producdo 2002.
Anais...Bauru, 2002.

RODRIGUES, J. M. S., PINHEIRO, I. N.,, RAMOS, R. E. B. Satisfacéo de clientes no mercado de servicos.
Bauru: IX SIMPEP - Simposio de Engenharia de Producdo 2002. Anais...Bauru, 2002.

SCHUCHTER, C. As ferramentas de comunicacdo interna na gestdo para a qualidade. Juiz de Fora: UFJF;
Facom; Projeto Experimental do Curso de Comunicagdo Social.2.sem.2004.

UMEDA, M. ISO e TQC - o caminho em busca de GQT. Belo Horizonte: Fundacéo Christiano Ottoni, Escola de
Engenharia - UFMG, 1996. 58p.

XAVIER, G. G. Avaliagdo de programas de qualidade mediante implantacdo da ISO 9000. Gestdo &
Produc¢do, UFSCar. Departamento de Engenharia de Producdo. S&o Carlos, v. 2, n. 2, p. 162-172, 1995.
http://pt.slideshare.net/nicholasgimenes/psicologia-ambiental-por-qu-no-agimos-14129131. Acesso em
16/01/2016.


http://www.tcpdf.org

