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CONCEITOS E
FUNDAMENTOS DA

(QUALIDADE

Neste capitulo, vocé terd condicoes de compreender os principais conceitos e
fundamentos da qualidade, definidos pela norma NBRISO 9000:2015, a ponto
de construir uma visiao objetiva e generalizada sobre a origem das normas de
sistemas de gestao e garantia da qualidade.

1.1. O QUE E QUALIDADE?

O termo qualidade, de um produto ou servigo, significa a conformidade com
0s requisitos do cliente, seja este interno ou externo. Esse termo pode ter outras
definigoes, tais como: trabalho bem executado, dar o melhor de si, entrega dentro
do prazo combinado, confianca, defeito zero, grau de exceléncia, adequagio ao
uso e outras tantas.

A ISO 9000:2015 — norma de fundamentos e vocabuldrios —, em seu
item 3.6.2, define qualidade da seguinte forma: grau em que um conjunto de
caracteristicas inerentes de um objeto satisfaz requisitos.

Costumo resumir e dizer que a melhor definicio para a qualidade é respeito.
Portanto, basta respeitar o que foi combinado com o cliente; respeitar as regras
e normas criadas para um produto, servico ou sociedade; respeitar as diferencas
entre as pessoas e crengas, para termos a qualidade plena. Mas isso ¢ filoséfico
demais e pode ser trabalhado em outro momento.

7

Podemos dizer também que qualidade ¢ o grau no qual um conjunto de

caracteristicas inerentes satisfaz a necessidade ou expectativa que ¢ expressa,
geralmente, de maneira implicita ou obrigatéria.

1.2. EvoLug¢Ao DA QUALIDADE

A qualidade dos produtos e servi¢os vem evoluindo ao longo dos anos, porém
o periodo em que se teve a maior evolugio foi a partir do inicio do século passado,
a partir da Revolugio Industrial, até os anos 1980, com a divulgacio globalizada
dos conceitos da gestao pela qualidade total, inicialmente aplicada no Japao
(Programa 5S, Just-in-time, Kanban, Kaizen, entre outros).
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Algumas dessas ferramentas da qualidade serdo estudadas no Capitulo 2
deste livro. Essa evolucio foi ocasionada por alguns fatores, como aumento da
competitividade, globalizagdo, explosdo tecnoldgica, iniciativa dos governos e
preocupagdes com a preservagio do meio ambiente.

Os fatores acima citados influenciaram sensivelmente no aumento da
exigéncia dos consumidores e clientes, pois esses buscam cada vez mais o melhor
desempenho, os menores pregos, 6timo atendimento, confiabilidade e seguranga
quanto aos impactos sociais que os produtos ou servicos podem vir a ocasionar.

Com a evolugio da qualidade e o crescimento do consumo, veio a necessidade
da criagdo de padroes e normas para facilitar a comercializa¢io. Historicamente, a
padronizagio e a normalizagao foram intensificadas nesse mesmo periodo e houve
também um avanco com o advento das duas grandes guerras e o surgimento de
usinas nucleares.

Com a necessidade de criar normas internacionais, surgiu a ISO (International
Organization for Standardization) em 1947, em Genebra, na Suica. Essa
organizagio nio governamental, formada hoje por mais de 160 paises, tem como
principal objetivo fixar normas técnicas essenciais de 4mbito internacional e
estabelecer normas técnicas que representem e traduzam o consenso dos diferentes
paises do mundo. O Brasil é representado pela ABNT (Associagao Brasileira de
Normas Técnicas).

A ISO desenvolveu, por meio de um de seus comités técnicos, o TC 176,
uma série de normas conhecida por ISO 9000, editada originalmente em 1987,
revisada em 1994, 2000, 2008 e, recentemente, em 2015. Para o desenvolvimento
dessas normas, foram analisadas algumas jd existentes em vdrios paises, dentre os
quais Inglaterra (BS 5750), Alemanha, Holanda, Canad4 e Estados Unidos.

A série de normas ISO 9000 é composta essencialmente das seguintes normas:

» IS0 9000:2015 (SGQ — Fundamentos e vocabuldrio).

» ISO 9004:2010 (SGQ - Gestiao para o sucesso sustentdvel de uma
organizagao).

» IS0 9001:2015 (SGQ — Requisitos).

» ISO 19011:2012 (Diretrizes para auditorias de SGQ).

Dica: Adquira essas normas na ABNT e estude-as para aprimorar sua capacidade
de gerir um sistema da qualidade. Lembrando que toda norma brasileira criada
por essa associagao possui a sigla NBR (Norma Brasileira) seja ela genuinamente
brasileira ou traduzida de outra entidade.

A NBR ISO 9001:2015 (norma brasileira traduzida de uma norma ISO)
possui os requisitos para um Sistema de Gestao da Qualidade, os quais serdo
estudados a partir do Capitulo 4 deste livro. Sao esses requisitos que a organizagio
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deve atender para ser certificada. Essa certificagio consiste em um processo
de avaliagao do sistema de gestdo da qualidade da empresa, por meio de uma
entidade de terceira parte (independente), que é credenciada por um organismo
acreditador de um determinado pais. No Brasil, quem credita essas entidades,
conhecidas como organismos de certificagio, é o INMETRO (Instituto Nacional
de Metrologia, Qualidade e Tecnologia).

1.3. Princirais CONCEITOS DE SISTEMA DE (GESTAO DA
QuALIDADE — SGQ

Visando ao atendimento dos requisitos dos clientes, a norma ISO 9001
define os principais conceitos para o sistema de gestdo de qualidade (SGQ). Veja
a seguir quais sao esses conceitos.

1.3.1. SISTEMA

As organizagoes procuram compreender os contextos interno e externo para
identificar as necessidades e expectativas das partes interessadas pertinentes.
Essa informacio ¢ utilizada no desenvolvimento do SGQ para alcancar a
sustentabilidade organizacional. As saidas de um processo podem ser as entradas
em outros processos e sao interligadas em uma rede geral. Apesar de muitas vezes
parecerem compostas de processos semelhantes, cada organiza¢io e seu SGQ sio
tnicos. Conforme a NBR ISO 9000:2015.

1.3.2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Um SGQ compreende atividades pelas quais a organizagio identifica seus
objetivos e determina os processos e recursos necessdrios para alcancar os resultados
desejados. O SGQ gerencia a interagido de processos e recursos necessirios
para agregar valor e realizar resultados para as partes interessadas pertinentes.
O SGQ permite a alta diregao otimizar a utilizagao dos recursos considerando as
consequéncias de sua decisio a longo e curto prazo. O SGQ prové os meios para
identificar agoes a fim de tratar consequéncias pretendidas e nio pretendidas na
provisio de produtos e servigos. Conforme a NBR ISO 9000:2015.

1.3.3. CONTEXTO DE UMA ORGANIZACAO

Compreender o contexto da organizagio é um processo que determina
fatores que influenciam o propdsito, os objetivos e a sustentabilidade da
organizacio. Ele considera fatores internos, como valores, cultura, conhecimento
e desempenho da organizagio. Também considera fatores externos, como legal,
tecnoldgico, competitivo, mercado, cultural e ambientes social e econémico.
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Exemplos das formas em que o propésito de uma organizagao pode ser expresso
incluem sua visao, missao, politicas e objetivos. Conforme aNBRISO 9000:2015.

1.3.4. PARTES INTERESSADAS

O conceito de partes interessadas se estende além de um foco exclusivamente

no cliente. E importante considerar todas as partes interessadas pertinentes. Parte
do processo para a compreensio do contexto da organizagio ¢ identificar suas
partes interessadas. As partes interessadas pertinentes sao aquelas que fornecem
risco significativo para a sustentabilidade organizacional se as suas necessidades
e expectativas nio forem atendidas. Organizacoes definem quais resultados

sao

necessrios prover as partes interessadas pertinentes para reduzir esse risco.

Para seu sucesso, as organizagdes atraem, capturam e retém o apoio das partes

interessadas das quais dependem. Conforme a NBR ISO 9000:2015.

1.3.5. SUPORTE

dos

»

»

»

»

O apoio da alta direcdo no SGQ e o engajamento das pessoas permitem:

» Provisdo de recursos humanos e outros recursos adequados.
» Monitoramento de processos e resultados.

» Determinagio e avaliagio dos riscos e oportunidades.

» Implementacio de a¢oes apropriadas.

Aquisigao responsével, aplicagio, manutengio, aprimoramento e disposi¢io
recursos apoiam a organizagio na realizagio dos seus objetivos.

Sao considerados recursos essenciais para um SGQ:

Pessoas: As pessoas sio recursos essenciais dentro da organizacio.
Odesempenho daorganizacio é dependente de como as pessoas se comportam
dentro do sistema em que trabalham. Dentro de uma organizagio, as
pessoas tornam-se engajadas e alinhadas por meio da compreensio comum
da politica da qualidade e dos resultados desejados da organizacio.
Competéncia: O SGQ ¢ mais efetivo quando todos os funciondrios
entendem e aplicam as habilidades, treinamento, educacio e experiéncia
necessarios para desempenhar suas funges e responsabilidades. E da
responsabilidade da Alta Direcio oferecer oportunidades para as pessoas
desenvolverem essas competéncias necessdrias.

Conscientiza¢do: A conscientizagio ¢ alcancada quando as pessoas
entendem suas responsabilidades e como suas acoes contribuem para a
realizacio dos objetivos da organizagio.

Comunicagao: A comunicagio planejada e efetiva interna (ou seja, em toda
a organizacdo) e externa (ou seja, com as partes interessadas pertinentes)
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eleva o engajamento das pessoas e aumenta a compreensio: do contexto da
organiza¢io; das necessidades e expectativas dos clientes e de outras partes

interessadas pertinentes; do SGQ. Conforme a NBR ISO 9000:2015.

PriNCiPI0OS DE GESTAO DA QUALIDADE

Os principios de gestao da qualidade sio considerados alicerces para um

sistema de gestdo consistente, eficaz e com efetiva condigao para sustentabilidade
das organizagoes que se empenham em aplicar os requisitos da norma NBR ISO
9001:2015. Sio eles os seguintes:

»

»

»

»

»

»

»

Foco no cliente: O foco principal da gestao da qualidade ¢ atender as
necessidades dos clientes e empenhar-se em exceder as expectativas dos
clientes.

Lideranga: Lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de
propdsito e direcionamento e criam condigoes para que as pessoas estejam
engajadas para alcancar os objetivos da qualidade da organizagao.
Engajamento das pessoas: Pessoas competentes, com poder e engajadas,
em todos os niveis na organiza¢o, s3o essenciais para aumentar a capacidade
da organizacio em criar e entregar valor.

Abordagem de processo: Resultados consistentes e previsiveis sao alcangados
de maneira mais eficaz e eficiente quando as atividades sao compreendidas
e gerenciadas como processos inter-relacionados que funcionam como um
sistema coerente.

Melhoria: As organizagoes de sucesso tém um foco continuo na melhoria.
A melhoria é essencial para uma organiza¢do manter os atuais niveis de
desempenho, reagir s mudancas em suas condigoes internas e externas e
criar novas oportunidades.

Tomada de decisao com base em evidéncia: Decis6es com base na andlise
e avaliacdo de dados e informagoes sao mais propensas a produzir resultados
desejados.

Gestao de relacionamento: Para o sucesso sustentado, as organizagdes
gerenciam seus relacionamentos com as partes interessadas pertinentes,
como provedores.

Partes interessadas pertinentes influenciam o desempenho de uma

organizagdo. O sucesso sustentado ¢ mais provdvel de ser alcangado quando
a organizagio gerencia relacionamentos com todas as suas partes interessadas
para otimizar o impacto sobre o seu desempenho. A gestao de relacionamentos
com suas redes de provedores e parceiros ¢ de particular importancia. Conforme

a NBRISO 9000:2015.



24« SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

1.5.

TerMoOSs E DEFINICOES MAIs UTILIZADOS

Os termos e definicoes abaixo foram extraidos diretamente da norma NBR

ISO 9000:2015. Foi mantida a numeragio original dos itens para facilitar o
estudo. S0 muitos os termos e definigoes, porém consideramos estes os mais
utilizados para interpretacio e utilizagdo da norma NBR ISO 9001:2015 nas
organizagoes:

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Alta Diregao (3.1.1): Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma

organiza¢io (3.2.1) no nivel mais alto.

Organizagao (3.2.1): Pessoa ou grupo de pessoas com suas prprias fun¢oes

com responsabilidades, autoridades e relacoes para alcangar seus objetivos

(3.7.1).

Contexto da organizagao (3.2.2): Combinacio de questoes internas e

externas que podem ter um efeito na abordagem da organizagio (3.2.1)

para desenvolver e alcancar seus objetivos (3.7.1).

Parte interessada — stakeholder (3.2.3): Pessoa ou organiza¢io (3.2.1) que

pode afetar, ser afetada ou se perceber afetada por uma decisao ou atividade.

Cliente (3.2.4): Pessoa ou organizagio (3.2.1) que poderia receber ou

que recebe um produto (3.7.6) ou um servi¢o (3.7.7) destinado para, ou

solicitado por, essa pessoa ou organizagio.

Provedor Externo (3.2.6): Fornecedor externo provedor (3.2.5) que nio

pertence a organizagio (3.2.1).

Melhoria Continua (3.3.2): Atividade recorrente para aumentar o

desempenho (3.7.8).

Processo (3.4.1): Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas

que utilizam entradas para entregar um resultado pretendido.

Procedimento (3.4.5 ): Forma especificada de executar uma atividade ou

um processo (3.4.1).

Projeto e Desenvolvimento (3.4.8): Conjunto de processos (3.4.1) que

transformam requisitos (3.6.4) para um objeto (3.6.1) em requisitos mais

detalhados para aquele objeto.

Ambiente de Trabalho (3.5.5): Conjunto de condi¢des sob as quais um

trabalho ¢é realizado.

» NOTA 1: Condi¢bes podem incluir fatores fisicos, sociais, psicolégicos e
ambientais (como temperatura, iluminagao, formas de reconhecimento,
estresse ocupacional, ergonomia e composi¢ao atmosférica).

Visao (3.5.10): Aspiragio do que uma organizagio (3.2.1) gostaria de se

tornar, como expresso pela alta direcdo (3.1.1).

Missao (3.5.11): Propdsito da existéncia da organizagio (3.2.1), como

expresso pela alta diregdo (3.1.1).

Estratégia (3.5.12): Plano para alcangar um objetivo (3.7.1) geral ou de

longo prazo.
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Requisito (3.6.4): Necessidade ou expectativa que é declarada, geralmente

implicita ou obrigatéria

Requisito da Qualidade (3.6.5): Requisito (3.6.4) relacionado a qualidade

(3.6.2).

Requisito Estatutdrio (3.6.6): Requisito (3.6.4) obrigatério especificado

por um 6rgao legislativo.

Requisito Regulamentar (3.6.7): Requisito (3.6.4) obrigatdrio especificado

por uma autoridade com mandato de um érgao legislativo.

Nao Conformidade (3.6.9): Nio atendimento de um requisito (3.6.4).

» NOTA 1: Este termo é um dos termos comuns e defini¢oes fundamentais
das normas ISO de sistemas de gestiao apresentadas no Anexo SL do
Suplemento consolidado ISO da Diretiva ISO/IEC Parte 1.

Defeito (3.6.10): Nio conformidade (3.6.9) relacionada a um uso

pretendido ou especificado.

» NOTA 1: A distin¢ao entre os conceitos “defeito” e “ndo conformidade”
¢ importante j& que tem conotagdes legais, particularmente aquelas
associadas com questoes de responsabilidade civil relacionadas ao produto
(3.7.6) e ao servico (3.7.7).

» NOTA 2: O uso pretendido como esperado pelo consumidor (3.2.4)
pode ser afetado pela natureza da informacio (3.8.2), como instrugdes de
operagio ou manutencio, fornecidas pelo provedor (3.2.5).

Conformidade (3.6.11): Atendimento de um requisito (3.6.4).

» NOTA 1: Em inglés e francés, a palavra “conformance” ¢ sin6nimo, mas
seu uso ¢ desencorajado.

» NOTA 2: Este termo é um dos termos comuns e defini¢oes fundamentais
das normas ISO de sistemas de gestiao apresentadas no Anexo SL do
Suplemento consolidado ISO da Diretiva ISO/IEC Parte 1. A definicio
original foi modificada pela adigao da Nota 1.

Risco (3.7.9 ): Efeito da incerteza.

» NOTA 1: Um efeito é um desvio do esperado — positivo ou negativo.

» NOTA 2: Incerteza ¢ o estado, ainda que parcial, de deficiéncia de
informacio (3.8.2), de compreensao ou de conhecimento relacionado a
um evento, sua consequéncia ou sua probabilidade.

» NOTA 3: Risco é frequentemente caracterizado pela referéncia a “eventos”
potenciais (como definido no ABNT ISO Guia 73:2009, 3.5.1.3) e
“consequéncias” (como definido no ABNT ISO Guia 73:2009, 3.6.1.3),
ou uma combinagao desses.

» NOTA 4: Risco ¢ frequentemente expresso em termos de uma
combinac¢io das consequéncias de um evento (incluindo mudangas em
circunstincias) e a “probabilidade” associada (como definido na ABNT
ISO Guia 73:2009, 3.6.1.1) de ocorréncia.

» NOTA 5: A palavra “risco” ¢ algumas vezes utilizada quando hd somente
a possibilidade de consequéncias negativas.
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» Eficiéncia (3.7.10): Relacao entre o resultado alcancado e os recursos
utilizados.

» Eficdcia (3.7.11): Extensio na qual atividades planejadas sio realizadas e
resultados planejados sio alcancados.

» Informag¢ao Documentada (3.8.6): Informacio (3.8.2) que se requer que
seja controlada e mantida por uma organizacio (3.2.1) e o meio no qual ela
estd contida.

» Plano da Qualidade (3.8.9): Especificagio (3.8.7) dos procedimentos
(3.4.5) e recursos associados a serem aplicados, quando e por quem, a um
objeto (3.6.1) especifico.

Bem, essa foi uma breve introducio sobre os conceitos e fundamentos da
qualidade, portanto recomendo o estudo da norma NBR ISO 9000:2015 para
complementar seus conhecimentos.

Exercicios

1. O que ¢ qualidade?

2. Comente sobre a evolugio da qualidade.
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Assinale a alternativa com F (Falsa) ou V (Verdadeira).

() As organizacoes compreendem os contextos interno e externo para identificar
as necessidades e expectativas das partes interessadas.

() Compreender o contexto da organizagio é um processo, e esse processo pode
ser a entrada para outros que sdo interligados.

( )Um SGQ compreende atividades pelas quais a organizacio identifica
seus objetivos e define os processos e recursos necessdrios para alcangar os
resultados desejados.

() Parte do processo paraa compreensio do contexto da organizagio é identificar
suas partes interessadas.

() Para seu sucesso, as organizagoes nao precisam das partes interessadas.

Quais os recursos considerados essenciais para um SGQ?

Complete a frase:

Os principios de gestao da qualidade sio considerados
para um sistema de gestao e com

condi¢do para sustentabilidade das organizacdes que
se empenham em aplicar os requisitos da NBR ISO9001.

Quais os principios do SGQ?
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Anotacoes




