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RESUMO

Sistema de Gestdo da Qualidade é um termo muito utilizado no contexto das
organizacdes visto que a competitividade tem se tornado cada vez mais acirrada. De
maneira a garantir um modelo de gestao eficiente, a busca por normas de gestao tem
aumentado a recorréncia e a 1SO 9001, desenvolvida por uma organizacdo néo
governamental sediada em Genebra, na Suica atualmente € a mais conhecida. A
primeira versao foi lancada em 1987 com o intuito de ter abrangéncia mundial e foi
desenvolvida a partir da norma britanica BS 5750. A primeira reviséo resultou em uma
norma lancada em 1994 com visdo voltada para a prevencdo de erros, mas com
mudancas sucintas, diferentemente da segunda revisdo que proporcionou mudancas
expressivas em estrutura. Posteriormente, em 2008 a qualidade possuia um contexto
mais abrangente e a preocupacao com as partes interessadas ganhou relevancia. A
altima versdo em 2015 manteve parte do foco anterior, mas reforcou o conceito
através da gestdo de riscos, buscou disseminar as responsabilidades entre as
liderancas e modificou alguns principios. O presente projeto é uma pesquisa
bibliografica com carater explicativo, contém explicacdo sobre Sistema de Gestdo da
Qualidade e Normatizacdo, ha uma dissertacéo de todas as versdes visando propiciar
entendimento individual e por fim, uma analise comparativa para evidenciar a
evolucdo com o passar dos anos.
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ABSTRACT

Quality Management System is a term widely used in the context of associations since
the competition has increased. In order to ensure an efficient management model, the
search for management standards has increased recurrence and ISO 9001, developed
by a non-governmental organization located in Geneva, Switzerland, which is currently
the best known. The first version was launched in 1987 with the intention of having a
global scope and was developed based on the British standard BS 5750. The first
revision resulted in a standard launched in 1994 with a view to preventing errors, but
with succinct changes, unlike the second revision that provided significant changes in
structure. Subsequently, in 2008, Quality Management reached much more context
and the focus in interested parts became relevant. The last version in 2015 kept the
part of the previous focus, but reinforced the concept through risk management, sought
to disseminate responsibilities among the leaders and changed some principles. This
project is a bibliographic research with explanatory character, it contains an
explanation about the Quality Management System and Standardization, there is a
dissertation of all previous versions to provide individual understanding and finally, a
comparative analysis to show the evolution over the years.
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1 Introducéo

O termo qualidade é abrangente, mas do ponto de vista da adequacao ao uso,
pode ser definido de forma resumida, como um conjunto de atributos e critérios que
visam atender as necessidades mercadoldgicas. Tal conceito vem sendo aprimorado
com o passar dos anos devido a competicdo cada vez mais acirrada entre as
empresas e ao entrar no contexto das organizagdes, pode-se observar que as
necessidades séo variaveis e a capacidade de adaptacdo se torna necessaria para
acompanhar o que esté sendo requerido.

Conforme citado por Lins (2000), atualmente a qualidade passa por um
processo de sintese através do complemento de conceitos de preservacdo e
conscientizacdo ambiental, influéncias politicas e legislativas. Todos esses aspectos,
juntamente com as tendéncias mercadoldgicas vao moldando a realidade das
empresas que buscam garantias para se manter no mais alto nivel de gestéo.

A norma ISO 9001 é de origem europeia e foi desenvolvida a partir da norma
BS 5750 (norma britanica) com o intuito de facilitar as relagbes comerciais. Teve sua
primeira versdo em 1987 e, desde ent&o, foram desenvolvidas mais 4 versdes: 1994,
2000, 2008 e 2015. Ja se passaram mais de 30 anos desde seu lancamento, porém
o comité técnico (TC 176) foi estabelecido com a responsabilidade de gerenciar e
garantir a qualidade através das atualizacbes e entendimento dos acontecimentos
mercadoldgicos.

Apesar da norma em sua Ultima versao ter uma abordagem desenvolvida para
o entendimento das organizacdes, nem sempre existiu essa preocupacao e assimilar
o contetudo de maneira assertiva pode potencializar os resultados gerados. Por outro
lado, a falta da compreenséo adequada pode gerar perda de tempo, recursos, afastar
as empresas do cumprimento do seu propésito e diversos outros maleficios.

Por isso, o presente projeto justifica-se pelos beneficios gerados ao se ter uma
compreensao assertiva da norma e para isso, sera desenvolvido um estudo e analise
de todas as versdes da norma ISO 9001 com o intuito de verificar a forma como foi
conduzido o processo de evolucgéao.

O obijetivo principal do estudo é proporcionar o entendimento sobre a evolucéo
da norma através do estudo e analise proposta e traz como objetivos especificos: o

desenvolvimento da contextualizacdo de cada versao através da apresentacdo da



estrutura e exposi¢cao das principais mudancas e/ou manutencdes de acordo com
cada revisao.

A forma estrutural sera composta por uma Introducdo que ird direcionar
contextualizar, explicar e demonstrar o desenvolvimento do projeto, em seguida, sera
apresentado o referencial tedrico, que contempla uma explicacao sobre a Qualidade,
Sistema de Gestdo da Qualidade, Normas e ISO 9000. Posteriormente sera
desenvolvido a Metodologia com que o projeto se desenvolvera, a apresentacao das
versdes da norma ISO 9001, Analise Comparativa e para finalizar, havera a

Conclusao.

2 Sistema de Gestao da Qualidade

Qualidade é um termo comumente citado no contexto das organizacoes e iSso
se deve a evolucéo e importancia adquirida com o passar dos anos. “Dissecando o
conceito de qualidade nas empresas, compreende-se que ela € o resultado da
evolucdo historica de variados processos fabris, inseridos em contextos econémicos
e sociais singulares e que aconteceram ao longo do tempo” (BRITTO, 2016).

Tal conceito demonstra que a evolugéo sofre influéncia de diversos fatores e
apresenta-se de forma cada vez mais acelerada com o passar dos anos. De acordo
com Lins (2000), outra forte tendéncia é a incorporacéo de conceitos de preservacao
ambiental e responsabilidade ética e de cidadania a pratica da qualidade. Além disso,
a atuacdo dos governos e as legislacbes também exercem influéncia visto que
direcionam diversos aspectos nas organizacoes.

Em termos de competitividade, Defeo e Juran (2015) citam que a “busca pela
exceléncia a partir de métodos de gestdo da qualidade eleva a satisfacdo dos clientes,
das partes interessadas (stakeholders) e dos funcionarios” e tais fatores podem
originar consequéncias que geralmente potencializam o resultado financeiro da
empresa. Apesar disso, vale ressaltar que a busca pela exceléncia deve ser continua
de maneira que mantenha a organizagcdo sempre conforme as necessidades das
partes interessadas.

As organizacbes vém cada vez mais percebendo que a qualidade € um dos
principais meios de aumentar a produtividade e a lucratividade, a fim de se sobressair
no ambiente competitivo atual (ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE

PRODUGCAO, 2016). Tal fator tem sido fundamental para o desenvolvimento das



empresas Vvisto que a qualidade ja tem sido considerada por muitos autores como algo
indispensavel para a competitividade.

O conceito de melhoria continua pode ser considerado um dos principais
atrelados a qualidade e possui uma definicdo redundante ao analisar a rigor, porém o
significado obtido ao longo dos anos serve para demonstrar que a capacidade de se
adequar/melhorar é essencial em qualquer contexto, por isso, pode-se concluir que
inclusive a qualidade passa por um processo de melhoria continua visto que vem
sendo aprimorado constantemente.

Segundo Maranhéo (2005 apud Simpdésio de Engenharia de Producéo,2006)
define Sistema de Gestéo qualidade como:

um conjunto de recursos e regras minimas, implementado de forma
adequada, com o objetivo de orientar cada parte da empresa para que
execute de maneira correta e no tempo devido a sua tarefa, em harmonia
com as outras , estando todas direcionadas para o objetivo comum da
empresa: ser competitiva (ter qualidade com produtividade).

Tal definicdo demonstra o que um Sistema de Gestéo da Qualidade sélido deve
obter para potencializar os resultados da organizacdo. Além do citado anteriormente,

Gilles B. de Paula (2016) define a gestédo da qualidade total como:

gualquer atividade coordenada para dirigir e controlar uma organiza¢cdo no
sentido de possibilitar a melhoria de seus produtos ou servigos. Essas a¢oes
tém como objetivo garantir a completa satisfagdo (ou superacdo) das
necessidades e expectativas dos clientes, em relacdo ao que estd sendo
oferecido.

Essa definicdo possui um direcionamento maior para a visao dos clientes e
como as empresas devem buscar um entendimento assertivo das necessidades
mercadoldgicas para posteriormente, introduzir acfes que vao proporcionar produtos
ou servigos em conformidade.

Além das definicbes anteriores, Carpinetti e Gerolamo (2016), falam sobre a
evolucdo da gestdo da qualidade com o passar dos anos e 0s principais estagios sao

os abordados a seguir:

A gestdo da qualidade evoluiu ao longo do século XX passando por quatro
estagios marcantes: a inspecao do produto, o controle do processo, 0s
sistemas de garantia da qualidade e a gestdo da qualidade total ou gestdo
estratégica da qualidade. A gestéo da qualidade total e os sistemas de gestéo
da qualidade da série ISO 9000 sé&o resultados importantes dessa evolugéao,
gue tem sido largamente adotada por inimeras organizag6es no Brasil e no
exterior, como parte da estratégia das empresas para ganhar ou aumentar a
competitividade.

Visto os pontos levantados, pode-se concluir que a relevancia dada para um

Sistema de Gestdo da Qualidade dentro das organizagbes é justificada pelas



necessidades mercadoldgicas e que quanto maior a eficiéncia e maturidade mais se

tém vantagens competitivas.

2.1 Normatizacdo dos Sistemas de Gestéo da Qualidade

Ao entrar no contexto da qualidade se torna imprescindivel a contextualizacao

sobre documentos normativos e Lins (2000) define que:

esses documentos refletem conhecimento adquirido pela sociedade e
permitem a sua utilizac@o pelas organiza¢cdes como forma de produzir, gerar
produtos e servicos dentro de especificacbes, padrbes para garantir a
gualidade definida e esperada pelo consumidor.

De acordo com a citacdo anterior, pode-se perceber que o conhecimento da
sociedade adquirido com o passar dos anos gera impacto em diversos aspectos e
Silva (2003) contextualiza que a “atividade da normalizacdo caracteriza um processo
dindmico que envolve a participacdo das partes interessadas e daquelas por ela
afetada”.

Apesar da International Organization for Standardization (ISO) ser a mais
conhecida pelo publico em geral pelas normas desenvolvidas, vale ressaltar que a
primeira entidade para padronizag&o internacional, foi a International Federation of the
National Standardizing Associations (ISA) e varias normas foram criadas inclusive
envolvendo o tema da qualidade.

No contexto brasileiro, a Associacao Brasileira de Normas Técnicas foi fundada
em 1940 e é o 6rgdo responsavel pelo desenvolvimento das normas no pais. E uma
entidade sem fins lucrativos e representante exclusiva em foruns de nivel

internacional.

2.1.1 ISO 9000

ISO vem do grego isos, que significa igual. ISO significa International
Organization for Standardization, ou seja, Organizacdo Internacional de
Padronizacdo. E uma organizacio nio governamental sediada em Genebra (Suica) e
fundada em 1947 (ANDRADE, 2018).

Segundo Mello et al. (2009), apud Freitas (2011) a norma ISO 9000 é conhecida
como norma genérica de sistema de gestdo. Segundo a ABNT (2000), ainda por
Freitas (2011), genérico significa que a mesma norma pode ser aplicada a qualquer

tipo de organizacao, grande ou pequena, seja qual for seu produto, inclusive quando



ele é na verdade um servigo, em qualquer setor de atividade, e seja qual for seu meio
de negdcio, podendo ser uma administracdo publica ou um departamento do governo.
Abaixo segue a imagem de inter-relacionamento entre as normas da familia

ISO 9000 para melhor entendimento:

ISO PROPOSITO TITULO APLICACAO
2000 INTERNO Normas de Gestdo da Qualidade Guia para auxiliar na
e Garantia da Qualidade - escolha da Norma
Diretrizes para Sele¢io e Uso. apropriada.
9001 EXTERNO Sistemas da Qualidade - Modelo Utilizado quando o
para Garantia da Qualidade em fornecedor deve garantir
Projeto/ Desenvolvimento/ todos os estagios do
Produgdo/Instalagdo e Assist. processo, desde o projeto
Técnica. até a Assist. Técnica.
2002 (SITUACOES DE | Sistemas da Qualidade - Modelo Utilizado para fornecedor
CONTRATACAO) para Garantia da Qualidade em de produtos, quando o
Producgio e Instalagio. projeto ja esta concluido.
9003 Sistemas da Qualidade - Modelo Utilizado para fornecedor
para Garantia da Qualidade em com requisitos somente de
Inspecio e Ensaios Finais. inspecio e ensaios finais.
9004 INTERNO Admunistracio da Qualidade e Critérios para implantagdo
Elemento de Sistemas da de um sistema da Qualidade
Qualidade - Diretrizes. 1NA empresa.

Figura 01: Inter-relagdo entre as normas da familia ISO 9000.
Fonte: Xavier (1995)

A imagem acima mostra um resumo da ISO 9000 expondo a aplicacéo, titulos
e 0s propoésitos de cada norma dessa familia. Ao analisar, pode-se observar que as
normas sao complementares e que a implementacdo de uma néo interfere na outra,
mas sim nas necessidades de cada organizacdo visto que originalmente sao

genéricas e aplicaveis nos mais diversos modelos de negocios.

3 Metodologia

O presente trabalho sera realizado em forma de pesquisa bibliografica com
carater explicativo visto que sera feito analise critica e comparativa sobre a evolucéo
da norma ISO 9001 em suas cinco versodes, através de estudos tedricos que irdo servir
de base para o desenvolvimento do conteudo.

Segundo Marconi e Lakatos (2003) a pesquisa bibliografica € um estudo geral
sobre os principais materiais em termos de relevancia visando a obtencdo de dados
atuais relacionados ao tema.

Para a execucdo do que foi proposto, sera desenvolvido explicagfes de cada

versao da norma ISO 9001, com uma breve contextualizagdo, descricdo, exposicao



do objetivo, principais propostas, estrutura (requisitos) e conclusao sobre o respectivo
conteuddo.

Visando complementar a pesquisa realizada, sera desenvolvido uma analise
comparativa com o intuito de demonstrar as diferencas encontradas sobre as versfes

da norma.

4 Apresentacao das normas 1SO 9001

A norma ISO 9001 foi desenvolvida pelo Comité Brasileiro da Qualidade
(ABNT/CB-025) e é uma adocao idéntica, em conteddo técnico, estrutura e redacao a
ISO 9001:2015 elaborada pelo Technical Committee Quality management and quality
assurance (ISO/TC 176), Subcommittee Quality systems (SC 02), conforme ISO/IEC
Guide 21-1:2005 (ABNT, 2015).

A adocdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade tem o intuito de prover o
desenvolvimento sustentavel através dos requisitos abordados na norma e aplicaveis
a organizacdo. A “ISO 9001 é a mais conhecida norma de sistema de gestdo do
mundo e é utilizada por mais de um milhdo de organizagbes em todo o mundo” (BSI,
2015).

Atualmente a ISO 9001 encontra-se em sua quinta versao visto que é
constantemente revisada para garantir as melhores praticas e sua Ultima verséo

entrou em vigor no ano de 2015.

4.1 ISO 9001:1987

Oriunda da norma BS 5750 (desenvolvida na Inglaterra em 1979) que tinha
como foco o processo de producéo, a norma ISO 9001:1987 — Modelo de garantia da
qualidade em projetos / Desenvolvimento, Producédo, Instalacdo e Assisténcia Técnica
“especifica requisitos de sistema da qualidade, para uso onde um contrato entre duas
partes exige a demonstracao da capacidade do fornecedor para projetar e fornecer
produtos” (ABNT, 1987).

Com foco no sistema produtivo, o intuito era prevenir potenciais néo
conformidades e garantir que produto atenda as necessidades contratuais através de
acOes durante o processo em lugar da inspecao final. Naquela época a exigéncia se
dava primordialmente pela criagdo da Politica da Qualidade com o intuito de



evidenciar o comprometimento da alta geréncia e documentacdes que acabavam
sobrecarregando os gestores.

De modo a exemplificar a estrutura dessa versao, segue 0s requisitos da norma
ISO 9001:1987:

Requisitos ISO 9001:1987

4.1 Responsabilidade da diregao

4.2 Sistema da qualidade

4.3 Analise critica de contrato

4.4 Controle de projeto

4.5 Controle de documentos

4.6 Aquisicao

4.7 Produtos fornecido pelo comprador

4.8 Identificagdo e rastreabilidade de produto
4.9 Controle de processos

4.10 Inspecdo e ensaios

4.11 Equipamento de inspegdo, medigdo e ensaios
4.12 Situagdo de inspegdo e ensaios

4.13 Controle de produto ndo conforme

4.14 Acdo corretiva

4.15 Manuseio, armazenamento, embalagem e expedicdo
4.16 Registro da qualidade

4.17 Auditoria interna da qualidade

4.18 Treinamento

4.19 Assisténcia técnica

4.20 Técnicas estatisticas

Quadro 01: Requisitos ISO 9001:1987
Fonte: ABNT (1987)

Apesar do propésito de seu desenvolvimento, em primeira instancia essa
norma so foi utilizada nos paises da Europa e somente a partir de 1992, de acordo

com Silva e Barbosa (2017) se tornou interessante para paises menores.



4.21S0O 9001:1994

Apos a revisdo da norma realizada pelo comité avaliador, foi desenvolvida uma
nova versao em 1994, Sistemas da Qualidade — Modelo para garantia da qualidade
em projeto, desenvolvimento, producéo, instalacdo e servicos associados. Essa
versdo, “especifica requisitos de sistema da qualidade para o uso onde ha
necessidade de demonstrar a capacidade do fornecedor para projetar e fornecer
produtos conformes” (ABNT, 1994).

Apesar da manutencédo da estrutura, foram inseridas algumas modificacoes
como a exigéncia de procedimentos documentados e a aceitacdo de meios
eletrbnicos. Além disso, o representante da qualidade ganha relevancia e o requisito
de acao preventiva complementa a norma para modificar o enfoque reativo da norma
anterior e integrar ao requisito de acao corretiva.

De forma a ilustrar os pontos levantados anteriormente e demonstrar a

estrutura da norma, segue a relacédo de requisitos:

Requisitos 1S5S0 9001:1994

4.1 Responsabilidade da administracio

4.2 Sistema da gualidade

4.3 Analise critica de contrato

4.4 Controle de projeto

4.5 Controle de documentos e de dados

4.6 Aguisicio

4.7 Controle de produto fornecido pelo cliente

4.8 Identificagdo e rastreabilidade de produto

4.9 Controle de processos

4.10 Inspecdo e ensaios

4,11 Controle de equipamentos de inspegdo medigdo e ensaio
4.12 Situagio de inspecdo e ensaios

4.13 Controle de produto ndo conforme

4.14 AcHo corretiva e agio preventiva

4.15 Manuseio, armazenamento, embalagem, preservacio e entrega
4.16 Controle de registros da qualidade

4.17 Auditoria interna da qualidade

4.18 Treinamento

4.19 Servigos associados

4.20 Técnicas estatisticas

Quadro 02: Requisitos 1SO 9001:1994
Fonte: ABNT (1994)

Pode-se observar a mudanca de alguns termos como 0 4.19 que anteriormente

era assisténcia técnica e contextualizacbes que direcionam as organizacfes a
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pensarem no processo produtivo com um todo. O cenario no Brasil passava a ser mais

favoravel para a aderéncia da norma que com o passar dos anos, foi aumentando.

4.3 1SO 9001:2000

Ao contrario da primeira revisdo, a segunda trouxe grandes mudancas na
estrutura e foco. A norma Sistema de gestao da qualidade — requisitos solicitava uma
abordagem por processos conforme descrito “cada processo é entendido como a
transformacao de entradas em saidas, por meio de recursos (maquinas, softwares,
pessoas, ambiente) e seguindo métodos planejados (instru¢cdes de trabalho,
procedimentos, manuais, legislacdo) (ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO, 2017).

Tal enfoque retirou o foco da inspecéo final com o intuito de minimizar os erros
através da gestao de processos e a cadeia de fornecimento definia clientes apenas
como externo e interno. Além disso, de modo a garantir a compatibilidade com a ISO
14001 foi implementado os 8 principios a seguir:

e Foco no cliente;

e Lideranca;

¢ Envolvimento das pessoas;

e Abordagem por processos;

e Abordagem sistémica de gestéo;

e Melhoria continua;

e Abordagem de tomada de decisdes baseadas em fatos;
¢ RelagBes mutuamente benéficas com o fornecedor.

De acordo com o objetivo da norma, a aplicacdo da mesma se dara quando
uma organizagdo “necessita demonstrar sua capacidade para fornecer de forma
coerente produtos que atendam aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares
aplicaveis” (ABNT, 2000). Tal definicho mostra a mudanca de percepgdo se
comparado com as versdes anteriores e coloca em foco objetividade com o intuito de
“‘aumentar a satisfacido dos clientes por meio da efetiva aplicacdo do sistema,
incluindo processos para melhoria continua do sistema e garantia da conformidade

com requisitos de clientes e requisitos regulamentares aplicaveis” (ABNT, 2000).
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Além da objetividade tinha-se o foco na melhoria continua e os requisitos foram
modificados de maneira a facilitar o entendimento, aplicacéo e desburocratizagéo do

sistema de gestédo da qualidade como demonstrado a seguir:

Requisitos 150 9001:2000

Sistema de gestdo da qualidade

Responsabilidade da diregao

Gestdo de recursos

Realizacdo do produto
Medicdo, andlise e melhoria continua

0O | =l | | LN | =

Quadro 03: Requisitos ISO 9001:2000
Fonte: ABNT (2000)

Apesar do numero de requisitos ter uma estrutura reduzida, essa norma
demonstrava um conceito mais soélido e independente, retirando inclusive as normas
complementares nas versdes anteriores. A aderéncia pela norma ainda oscilava, mas
ja demonstrava sinais de consolidacdo no cenario brasileiro devido as exigéncias

mercadoldgicas e a busca da melhoria continua.

4.4 1SO 9001:2008

ApOs a terceira revisdo, a norma ISO 9001:2008, Sistema de gestdo da
gualidade — Requisitos, manteve a visdo moderna adotada anteriormente, mas foi
aprimorada com um direcionamento a satisfacdo das partes interessadas
(stakeholders). De modo ilustrativo, a imagem a seguir resume a visdo da qualidade
por esse modo de abordagem:

Reducao de custos

ity

Aumento de
produtividade = | QUALIDADE

ity

Satisfagao do cliente e
stakeholders

Figura 02: Visao da Qualidade
Fonte: (ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 2017)
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Essa versdo indica que os requisitos adotados sdo aplicaveis para uma
organizagado que “necessita demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam de forma consistente aos requisitos do cliente e requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis” (ABNT, 2008). As afirmacfes anteriores sao
complementares e demostram a busca por uma consisténcia no modelo de gestéao
das empresas através da abordagem por processos e manutencdo dos 8 principios
citados anteriormente.

De forma complementar, o conceito de produto teve uma maior abrangéncia
para qualquer resultado pretendido por uma saida processual. Nos requisitos gerais,
trouxe uma definicdo para servigcos terceirizados e aumentou a relevancia para
provedores externos. Além disso, foi reforcado a capacitacdo da mao de obra e as
condicBes em que o trabalho é executado (ruido, umidade, temperatura, iluminacéo,
etc.) e a preocupacado com a satisfacdo do cliente foi abordada com a pds-entrega e
com notas que reforgcavam registros de projeto, preservacéo de produto e utilizagao
de computadores para medi¢cdes e monitoramento.

Ao observar a imagem e buscando complementar as informacdes em torno

dessa versao, segue os requisitos estabelecidos pela norma:

Requisitos I1ISO 9001:2008

Sistema de gestdo da qualidade

Responsabilidade da diregéo

Gestdo de recursos

Realizagdo do produto

Ca | =l | (LA | P

Medicdo, anélise e melhoria continua

Quadro 04: Requisitos 1ISO 9001:2008
Fonte: ABNT (2008)

Além dos beneficios de gestao obtidos pela certificacdo, Silva e Barbosa (2017)
citam que “tornou-se um bom marketing para o negocio ser certificada nesta norma,
melhorando a imagem da marca perante seus concorrentes”. Tal afirmagdo demonstra
que a qualidade j& estava consolidada no contexto das organizagbes e que 0sS
beneficios de mercado estavam indo além do aspecto interno, atingindo o mercado

atraves de exigéncias das partes interessadas, mas principalmente dos clientes.
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4.5 SO 9001:2015

A versédo atual foi disponibilizada em 2015 e foi atualizada “para manter sua
relevancia no mercado de hoje e continuar a oferecer as organizagdes um melhor
desempenho e beneficios de negdécios” (BSI, 2015). No cenario brasileiro, de acordo
com o INMETRO (2017) ha 12.907 certificados validos no Brasil pelo sistema brasileiro
de avaliagcdo da conformidade (ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO, 2017).

Tal notoriedade da norma parte do tratamento dado as partes interessadas e
esse processo evolutivo foi reforcado nessa versao através da gestdo de riscos no
qual a empresa deve identificar e tracar acbOes preventivas para manter a
sustentabilidade do negadcio.

Além disso, a figura do representante da direcao foi eliminada e a lideranca
ganhou papel fundamental em todos os niveis visando potencializar o engajamento
através da disseminacédo de responsabilidades. Houve também uma modificacdo nos
principios de gestdo da qualidade, algo que era mantido nas ultimas duas versdes
ficou da seguinte maneira:

e Foco no cliente;

e Lideranca;

e Engajamento das pessoas;

e Abordagem de processo;

e Melhoria;

e Toma de deciséo baseada em evidéncia;
e Gestdo de relacionamento.

Estruturalmente, a norma adotou um conceito desenvolvido pela 1SO
denominado anexo SL com o intuito de unificar todas as normas de gestdo e os
requisitos foram modificados de maneira a dar énfase em aspectos que antes eram
abordados, mas ndo possuiam tanta notoriedade, deixando a cargo da organizagéo

determinar a relevancia.
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Visando dar énfase em alguns atributos que anteriormente ndo possuiam tanta
notoriedade, foi feito uma modificacdo nos requisitos e isso resultou na seguinte

estrutura:

Requisitos 1SO 92001:2015

Contexto da organizacdo

Lideranga

Planejamento

Apoio

Operacdo

L= e R I = T L

Avaliagdo de desempenho
10 Melhoria

Quadro 05: Requisitos ISO 9001:2015
Fonte: ABNT (2015)

Essa Ultima versdo se apresentou em um momento em que as empresas
passaram a ter a sua imagem como uma das preocupacdes na gestdo da qualidade
visto que as partes interessadas ganharam relevancia e ampliaram a visédo, além de
contrastar com as evolugbes tecnolégicas e politicas que facilitam acesso a

informacgao e déo direitos aos consumidores.

5 Analise comparativa

Por se tratar de uma norma constantemente revisada, a evolucao apresenta
diversos aspectos que corroboram com o cenario mercadoldgico da época de suas
revisbes. De origem europeia, com base em uma norma britanica, a proposta era
facilitar as relagbes comerciais principalmente visto que ndo se tinha um conjunto de
normas que garantisse a qualidade sistematica das organizacoes.

O numero de certificacdes apresentou oscilacdes com o passar dos anos tendo

relevancia no Brasil a partir de 1992 conforme demonstra a figura a seguir:

Figura 03: Registro de certificacfes no Brasil
Fonte: (SIMPOSIO DE EXCELENCIA EM GESTAO E TECNOLOGIA, 2016)
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A norma de 1987 apresentava uma estrutura enrijecida, tinha normas
complementares, foco em documentagbes, processo reativo e énfase nas
necessidades do cliente. A partir da primeira revisdo, a versdo de 1994 ndao
apresentou grandes mudancas, manteve a base dos requisitos tendo algumas
pequenas atualizacbes de termos e contextos, também possuia normas
complementares, tendo a 9001 como principal, aumentou a exigéncia nas
documentacdes, fixou a figura de um representante da qualidade e passou a aceitar
meios eletronicos.

A terceira versao em 2000 apresentou mudangas mais bruscas e determinou
principios de gestdo da qualidade para guiar as empresas certificadas. Além disso,
cancelaram as normas complementares, buscaram mensurar a satisfacdo do cliente
e se apoiaram na busca da melhoria continua.

A versao de 2008 vinha impulsionada por uma crise econémica mundial, mas
a base foi mantida. As definicbes em torno de produto, mao de obra e ambiente de
trabalho foram incrementadas com notas e requisitos e se tornou uma espécie de
marketing para as empresas que buscavam fortalecer sua imagem perante o
mercado.

Em efeito comparativo, a versao de 2015 teve mudangas relevantes em
diversos aspectos, incluindo os principios (instaurado na versdo 2000 e mantido na

anterior) que de maneira comparativa, ficaram da seguinte forma:

Comparativo dos principios

150 5001: 2000 e 150 9001:2008 1S0 9001:2015
Foco no cliente Foco no cliente
Lideranca Lideranga
Envolvimento das pessoas Envolvimento das pessoas
Abordagem por processos Abordagem por processos

Abordagem sistémica de gestdo

Melhoria continua Melhoria

Abordagem de tomada de decisbes baseadas em fatos | Tomada de decisdo baseada em evidéncia

Relagfies mutuamente benéfica com fornecedores Gestdo das relagbes

Quadro 06: Comparativo dos principios
Fonte: ABNT 2000, 2008 e 2015.

Além disso, a exigéncia de procedimentos documentados (algo determinado
na primeira versdo) ficou a cargo das empresas decidirem, o foco nas partes
interessadas e na gestao de riscos se tornam fundamentais na estrutura da norma
que além de ser genérica, podendo ser aplicada em qualquer organizacao, adotou um

modelo integrador para ser compativel com os sistemas de gestdo das empresas.



16

Visando contrastar o que foi apresentado anteriormente e comparar a evolucao

das normas, segue o quadro com 0s requisitos de todas as versoes:

Comparativo de requisitos das normas

IS0 9001:1987 1S0O 9001:1994 IS0 9001:2000 1SO 9001:2008 ISO 9001:2015
4.1 Responsabilidade da | 4.1 Responsabilidade da | 4. Sistema de gestdo da | 4. Sistema de gestdo da 4. Contexto da
direcdo administracéo qualidade qualidade organizagéo
4.2 Sistema da qualidade | 4.2 Sistema da gualidade > Responsab:lldade da |5 Responsab:lldade da 5 Lideranca
diregao direcao
4.3 Andlise critica de 4.3 Andlise critica de 6. Gestdo de recursos | 6. Gestdo de recursos 6. Planejamento
contrato contrato
4.4 Contrale de projeta | 4.4 Controle de projeto  |7. Realizagio do produto|7. Realizagdo do produto 7. Apoio
4.5 Controle de 4.5 Controle de 8. Medigdo, andlise e 8. Medicio, andlise e -
. i i ) 8. Operacdo
documentos documentos e de dados melhoria continua melhoria continua
_— _— 9. Avaliagdo de
4.6 Aguisicio 4.6 Aquisicio desempenho
4.7 Produtos fornecido | 4.7 Controle de produto .
. B - - 10. Melhoria
pelo comprador fornecido pelo cliente
4.8 Identificacdo e 4.8 Identificacdo e
rastreabilidade de produto|rastreabilidade de produto
4.9 Controle de 4.9 Controle de
processos processos

410 Inspecdo e ensaios | 4.10 Inspecdo e ensaios
4.11 Controle de
eguipamentos de

inspecdo medicdo e

4 11 Equipamento de
inspecdo, medicdo e
ensaios

ensaio
4.12 Situacdo de 4.12 Situacéo de
inspecdo e ensaios inspecdo e ensaios
4.13 Controle de produto | 4.13 Controle de produto
ndo conforme ndo conforme

414 Aco corretiva e
acdo preventiva

4.15 Manuseio,

4.14 Agio corretiva

4.15 Manuseio,

armazenamento,
armazenamento, .
" | embalagem, preservacdo
embalagem e expedicio & entrega
4.16 Registro da 4.16 Controle de registros
qualidade da qualidade
4,17 Auditoria interna | 4.17 Auditoria interna da
da qualidade qualidade
4.18 Treinamento 418 Treinamento

4.19 Assisténcia técnica [4.19 Senigos associados

4.20 Técnicas

4.20 Técnicas estatisticas .
estatisticas

Quadro 07: Comparativo de requisitos das normas
Fonte: ABNT, 1987, 1994, 2000, 2008 e 2015.

De acordo com a quadro acima, pode-se perceber que a norma sofreu uma
série de modificacbes com o passar dos anos e tudo isso foi feito para atingir os
beneficios de negdcios esperados pelas organiza¢cdes que buscavam a certificagao.

Apesar dos requisitos terem reduzidos numericamente, a norma se tornou mais
abrangente e compativel com o modelo de gestdo das empresas. Todas as
modificacdes foram realizadas de modo a proporcionar maior entendimento, facilitar a

implementagéo e consequentemente, propiciar melhores resultados.
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6 Conclusao

De maneira a concluir, pode-se observar que a qualidade é um conceito amplo
e constantemente modificado. No contexto das organizacdes, a qualidade passou de
um diferencial para algo essencial visto a importancia adquirida com o passar dos
anos. De maneira complementar, as normas servem como fonte de conhecimento e
desenvolvimento das empresas visto que traduzem o conhecimento da sociedade e
todo esse contexto tem se mostrado eficiente em termos evolutivos e mercadoldgicos
visto o ganho de produtividade e competitividade geral para quem possui um modelo
de gestao sdlido.

Apesar dos beneficios evidentes, vale salientar que a capacidade de adaptagéo
das empresas também deve ser um dos focos visto que o0s aspectos mercadolégicos
sao variaveis e modificados de acordo com 0s aspectos econémicos e tecnologicos.

Com relacdo a I1ISO 9001, foi possivel perceber que suas atualizagbes sao
originadas através do que ha de melhor no mercado. A atual versdo da norma buscou
uma visdo complementar para as organizacdes, adotando a abrangéncia de modelos
de gestdo com o intuito de possibilitar a insercdo em mais contextos.

Além disso, 0s cenarios em que as organizacdes estdo inseridas sao
impactantes nos modelos de gestdo e o numero de empresas certificadas possuem
aspectos variaveis com o passar do tempo.

Quando estudamos sobre a evolucdo da ISO também estamos estudando
sobre o desenvolvimento da qualidade. Diversas modificacbes foram e serdo
realizadas com o passar dos anos e a melhoria continua nas organizacdes se mostram
cada vez mais importantes principalmente pela velocidade em que os acontecimentos

surgem e chegam na vida das pessoas e das organizacgoes.
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