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Sistemas de Gestao da Qualidade
Rita Teixeira d’Azevedo

Viérios sdo os conceitos que existem de qualidade, dos quais
salientam-se: adequacao ao uso, grau de satisfacao dos clientes, nivel
de adesao de cada produto as especificagdes do design e requisitos
técnicos.

1. Introducao

A crescente competitividade obriga a: melhorar a todos os niveis,
alteracao dos processos, melhoria da produtividade, redugdo dos

custos, aumento da qualidade e melhoria da satisfacao dos clientes.
A palavra qualidade engloba entao:

. Satisfazer as necessidades do cliente com um minimo de custos possiveis.

. Trabalhadores, fornecedores e envolvente da empresa.

. Fazer bem o trabalho, sem falhas, desde o inicio — desde o desenho (concepgao) até ao servigo apos
venda, passando por todas as restantes etapas do processo de criacao de valor, como a produgao,
comercializagdao e administragao.

A Unica forma que uma empresa tem para se manter consiste em produzir/fornecer melhores produtos
€ servicos ao menor custo possivel, o que significa implementar programas para melhorarem a
qualidade.
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2. Evolu¢ao historica da norma ISSO

As normas sao documentos de referéncia, de aplicagao voluntaria, que possuem os requisitos
“técnicos” minimos, podendo ser usadas em qualquer 4rea. SO € obrigatoria a sua aplicacdo quando
referida numa Lei.

A Série Basica ISO 9000:1994 compreende as seguintes normas:

. ISO 9001 — Desde a Concepgao até ao Apds Venda

. ISO 9002 — Producao e Apds Venda

. ISO 9003 — Inspeccao e Ensaios Finais

.ISO 9004 1 "Linhas de Orientacao para a Implementacao"
.ISO 9004 2 "Linhas de Orientacao para os Servigos"

A evolucdo da série de 1994 para a série de 2000 encontra-se apresentada no quadro seguinte.

Fare de 1994 Sare de 2000

150 2402:1994 “Fundarmertos e 1SS 9000; 2000 *SG0: Fundamertos e
Waocabuldro™ Waocabuldro®

IS0 900172431994 "Desde a Concepeido

até ao Apds Wenda®, “Producio & Apds 150 90012000 * S50 Requisitos™
Wenda®, *Inspeccio e Ensaios Finais™

150 9004: 2000 550 Linhas de
Orentacdo para a Melhoria do
Desernpenho”

IS0 9004 1:1994 *Linhas de Orientacdo
pata a Implernentacia”

Todas as normas apresentam o mesmo pressuposto: melhoria continua do desempenho das empresas
(processo ciclico).

Para a implementagao de um Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ) recorre-se a ISO 9001:2000
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(fusdo das antigas normas ISO 9001:1994 — desde a concepgao até ao apds venda, ISO 9002:1994 —
producdo e apds venda, e ISO 9003:1994 — inspecg¢do e ensaios finais).

O SGQ segue uma metodologia de Planear, Executar, Avaliar e Actuar — Plan (P), Do (D), Check (C),
Act (A) - denominado Ciclo PDCA, que se deveu a Deming, dai também designar-se Ciclo de

Deming.

3. Sistema Formal da Qualidade — Hierarquia Documental

Manual
da

Tualidade

Procedirmertos
Gerais da
Qualidade

Instrucles de Trabalha

Planos da Qualidade
/ Irnprassos \

O Manual da Qualidade deve incluir:
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. Breve caracterizagdao da empresa

. Responsabilidade da gestao de topo

. Organigrama da empresa

. Estrutura documental do SGQ

. Processos e interacgoes

. Lista dos documentos do SGQ e sua correspondéncia com os requisitos da norma

Os processos caracterizam-se pelas entradas (inputs), saidas (outputs), recursos necessarios (técnicos,
fisicos, humanos, financeiros) ¢ monitorizagao (controlo).

© FCT f UNL

Os Procedimentos Gerais devem incluir:

. Objectivo

. Campo de aplicagdo/Ambito
. Referéncias

. Siglas

. Responsabilidades

. Modo de proceder

Os Planos da Qualidade, que incluem prazos, compreendem:

. Planos de Formagao

. Planos de Calibragao

. Planos de Auditorias

. Planos de Inspeccao e Ensaios (na recepgao, em curso de processo, no final).
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4. NP EN ISO 9001:2000

Segundo a norma NP EN ISO 9001:2000, os requisitos sdo aplicaveis as
organizacdes que pretendem demonstrar capacidade para fornecer
produtos que satisfacam os requisitos do cliente e os requisitos
regulamentares de forma consistente, atingir a satisfacdo do cliente e a
melhoria continua, sdo genéricos e aplicaveis a todas as organizagdes.

Apresenta cinco (5) requisitos (Req.) principais: Sistema de Gestao da
Qualidade (Req. 4), Responsabilidade da Gestao (Req. 5), Gestao dos
Recursos (Req. 6), Realizagao do Produto (Req. 7), Medigao, Analise e

Melhoria (Req. 8), correspondendo no total a 23 sub-requisitos.

Sao permitidas exclusdes, aplicaveis apenas a um ou mais requisitos contidos no Req. 7 — Realizacao
do Produto. As exclusdes consideradas ndo podem afectar a aptidao da organizagdo, nem eximir a sua
responsabilidade de fornecer produto que cumpra os requisitos do Cliente e regulamentos aplicaveis,
devendo ser apresentadas e justificadas no Manual da Qualidade. Se existirem exclusdes para além
das permitidas, nao pode ser requerida a conformidade com a Norma.

5. Qualidade Total

A Qualidade Total (tendo como referéncia normativa a ISO 9004:2000) ¢
um estilo de Gestao, que afecta todos os colaboradores da empresa e que

consiste em produzir ao menor custo possivel produtos e servigos que
satisfardo as necessidades dos Clientes e, em simultaneo, procurem atingir
a motivacao maxima e satisfagdo dos Colaboradores.

Deste modo, podemos afirmar que a Qualidade Total baseia-se na

longo prazo atraves da satisfagéo do Cliente, proporcionando beneficios a
todos os Colaboradores da empresa e da Sociedade. Fala-se em Qualidade
ou Exceléncia.
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Qualidade - Manual Pedagdgico PRONACI

17 pessoas gostam disto.
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