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ABSTRACT : The proposal of this article is to demonstrate the evolution of the ISO 9000 Standards, to be reviewed in 2000, towards the most modern concepts of Quality Management. The standards today used for certification purposes have been very criticised, as they would not garantee the achievement of the customers needs. This gap is beind reduced in the reviewed standards, as the interaction with the customers has been required, in search for their needs and satisfaction. Besides, the strong correlation between the standard to be used for certification purposes and its guidance for performance improvement allows to conclude that the organization will be always  performing its measureament system in order to evaluate the holistic view of quality management. 
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1 - Introdução

Em fevereiro deste ano o Comitê Técnico nº 176 da ISO – International Organization for Standardization emitiu o Segundo Documento Provisório (Second Committee Draft- CD2) para a revisão das Normas da Série ISO, com implantação prevista  para o último trimestre do ano 2000, dentre as quais se inclui a ISO 9001, utilizada para fins de certificação.  

A versão vigente, editada em 1994, é criticada, uma vez que o atendimento aos seus requisitos não garantiria o atendimento às necessidades dos clientes, em especial dos consumidores finais, entre outras críticas. 

A orientação da Norma “ISO 9004/94- Gestão da qualidade e elementos do sistema. Parte 1: Diretrizes” já orientava ao atendimento dos requisitos e da satisfação dos clientes. Entretanto seu objetivo não se constitui a certificação e sim  descrever um “conjunto básico de elementos, através do qual sistemas de gestão da qualidade  podem ser desenvolvidos e implementados”. A ISO esclarece ainda que a norma ISO 9004  “não se destina a ser utilizada como lista de verificação de conformidade com um conjunto de requisitos” (ISO, 1994) .

Havia uma fraca correlação entre a Normas ISO 9001/94 e ISO 9004/94, permitindo que empresas fossem certificadas sem a devida consideração das necessidades dos clientes. A revisão foi objeto de ampla discussão pelos Comitês Técnicos de todos os países participantes, e consolidadas na citada reunião. Na ocasião foram estabelecidos a natureza dos requisitos a serem atendidos (AMARAL & OLIVEIRA, 1999), sendo a função do comitê partir de então avaliar somente aspectos finais como a estrutura do Documento Final.

Pode-se então, através da comparação entre as duas versões, avaliar a evolução da norma no sentido de considerar os aspectos mais modernos dos conceitos da gestão pela qualidade.

2 - A Série Vigente

A última versão da Série vigente, editada em 1994 e recepcionada pela “ABNT- Associação Brasileira de Normas Técnicas”, é composta da normas indicadas a seguir :

NBR ISO 9000/94-Normas de gestão da qualidade e garantia da qualidade. Parte 1:Diretrizes para seleção e uso;

NBR ISO 9001/94-Modelo para garantia da qualidade em projeto, desenvolvimento, produção, instalação e serviços associados;

NBR ISO 9002/94-Modelo para garantia em produção, instalação e serviços associados;

NBR ISO 9003/94-Modelo para garantia da qualidade em inspeção e ensaios finais;

NBR ISO 9004/94-Gestão da qualidade e elementos do sistema. Parte 1: Diretrizes.

A norma “NBR ISO 9000/94– Normas de gestão da qualidade e garantia da qualidade. Parte 1: Diretrizes para seleção e uso” se constitui uma diretriz ou guia para escolha de um dos três Modelos a serem seguidos, sendo a ISO 9004/94 uma orientação aos princípios que devem nortear a gestão nas organizações.

Quantos aos modelos a serem seguidos a norma NBR ISO 9001/94, abaixo descrita em itens (ABNT, 1994), é a mais completa, sendo as outras duas simplificações, sendo portanto menos exigentes:

ITEM
DESCRIÇÃO
SÍNTESE

4.1
Responsabilidade da Administração
Definir e documentar a Política da Qualidade, a estrutura da organização, as autoridades e responsabilidades e verificar periodicamente o Sistema da Qualidade

4.2
Sistema da Qualidade
Declarar a documentação e implementar o Sistema da Qualidade

4.3
Análise crítica de Contrato
Assegurar a capacidade de atender aos requisitos contratuais e que as divergências sejam acordadas e registradas

4.4
Controle de Projeto
Assegurar que os  produtos atendam aos requisitos especificados.

4.5
Controle de documentos e dados
Assegurar que os documentos e dados válidos estejam disponíveis para os responsáveis pela execução 

4.6
Aquisição
Assegurar que os produtos adquiridos estejam conforme desejado



4.7
Produto fornecido pelo cliente
Assegurar que os produtos entregues pelo cliente estejam conforme desejado

4.8
Identificação e rastreabilidade
Assegurar que os produtos sejam identificados para a recuperação das informações desejadas

4.9
Controle de processo
Assegurar que o processo produtivo seja capaz de prover produtos conforme desejado

4.10
Inspeção e ensaios
Assegurar que as atividades de inspeção e ensaios estão sendo realizadas conforme especificado

4.11
Controle de equipamentos de inspeção, medição e ensaios
Assegurar o controle, a calibração e a manutenção dos equipamentos de inspeção, medição e ensaios.

4.12
Situação de inspeção e ensaios
Assegurar que somente produtos aprovados sejam liberados

4.13
Controle de produto não-conforme
Assegurar a disposição do  produto não-conforme 

4.14
Ação corretiva e preventiva
Assegurar que não haja a repetição de uma não-conformidade ou que seja prevenida a sua ocorrência

4.15
Manuseio, armazenamento, embalagem, preservação e entrega
Assegurar que os insumos e produtos finais obtidos não sofram danos ou deterioração até a entrega ao cliente

4.16
Controle de registros da Qualidade
Assegurar que as informações decorrentes do processo produtivo sejam preservadas para posterior comprovação

4.17
Auditorias internas da qualidade
Assegurar que as atividades da Qualidade e respectivos resultados estão em conformidade com as disposições planejadas 

4.18
Treinamento
Assegurar o treinamento apropriado para todo o pessoal que executa atividades que influenciam na qualidade

4.19
Serviços associados
Assegurar que os serviços associados ao produto sejam prestados conforme especificado

4.20
Técnicas estatísticas
Assegurar a utilização de técnicas estatísticas apropriadas para a aprimoramento do processo e das características do produto

Tabela 01 – Requisitos da Norma NBR ISO 9001/94 :

A Norma NBR ISO 9002/94 relaciona todos os mesmos itens acima exceto o Controle de projeto (4.4). A Norma NBR ISO 9003/94, além do Controle de projeto, exclui os itens 4.6, 4.9, e 4.19 também não aplicáveis, mas exige o pleno atendimento aos requisitos dos itens 4.3, 4.5, 4.7, 4.11, 4.12 e 4.15. Os demais itens são requisitos aplicáveis de forma menos exigente.

3 -A norma revista e sua comparação com a versão atual

Segundo a revisão, a Série ISO 9000:2000 é constituída conforme a seguir :

ISO 9000:2000- Fundamentos e vocabulário 

ISO 9001:2000- Sistemas de Gestão da Qualidade - Requisitos

ISO 9004:2000- Sistemas de Gestão da Qualidade - Diretrizes para a melhoria do desempenho

Os requisitos exigíveis se encontram a seguir especificados :

5  RESPONSABILIDADE  DA ADMINISTRAÇÃO

5.1  Requisitos genéricos

5.2  Requisitos dos clientes

5.3  Requisitos legais

5.4  Política

5.5  Planejamento 

       5.5.1 Objetivos 

       5.5.2 Planejamento da qualidade

5.6  Sistema de gestão da qualidade 

       5.6.1 Requisitos genéricos, 

       5.6.2 Responsabilidade e autoridade

       5.6.3 Representante da administração

       5.6.4 Comunicação interna

       5.6.5 Manual da qualidade

       5.6.6  Controle de documentos

       5.6.7  Controle de registros da qualidade

5.7  Análise crítica da administração

6  GESTÃO DE RECURSOS

6.1  Requisitos genéricos

6.2  Recursos humanos 

       6.2.1 Designação do pessoal

       6.2.2 Competência, treinamento, qualificação e conscientização

6.3  Informação

6.4  Infra-estrutura

6.5  Ambiente de trabalho

7 REALIZAÇÃO DO PRODUTO E/OU SERVIÇO

7.1  Requisitos genéricos

7.2  Processos relacionados aos clientes 

       7.2.1 Identificação dos requisitos dos cliente

       7.2.2 Análise crítica dos requisitos dos clientes 

       7.2.3 Comunicação com o cliente

7.3  Projeto e desenvolvimento

       7.3.1  Requisitos genéricos

       7.3.2   Entradas (“inputs”) do projeto e do desenvolvimento

       7.3.3  Saídas (“outputs”) do projeto e do desenvolvimento

       7.3.4  Revisão do projeto e desenvolvimento

       7.3.5  Análise crítica do projeto e desenvolvimento

       7.3.6  Validação do projeto e desenvolvimento

       7.3.7  Controle de mudanças

7.4  Aquisição 

       7.4.1 Requisitos genéricos

       7.4.2 Informações de compra

       7.4.3 Verificação dos produtos ou serviços comprados

7.5  Operações do produto ou serviço

       7.5.1 Requisitos genéricos

       7.5.2 Identificação e rastreabilidade

       7.5.3 Propriedade do cliente

       7.5.4 Tratamento de manuseio embalagem, armazenamento, preservação e

                entrega

       7.5.5 Validação de processos

7.6  Controle dos dispositivos de medição e acompanhamento

8 MEDIÇÃO, ANÁLISE E MELHORIA

8.1  Requisitos genéricos

8.2  Medição e acompanhamento 

       8.2.1 Medição e acompanhamento do desempenho do sistema

       8.2.2 Medição e acompanhamento da  satisfação dos clientes

       8.2.3 Auditoria interna

       8.2.4 Medição e acompanhamento de  processos

       8.2.5 Medição e acompanhamento do produto e/ou serviço

8.3  Controle de não-conformidade 

       8.3.1 Requisitos genéricos

       8.3.2 Análise crítica e disposição de não-conformidades

8.4  Análise de dados para a melhoria

8.5  Melhoria 

       8.5.1 Requisitos genéricos

       8.5.2 Ação corretiva

       8.5.3 Ação preventiva

Uma síntese da evolução normativa é demonstrada a seguir (ISO,1999) :

Os ponto mais forte observado foi o aumento da consideração dos requisitos dos clientes, explicitamente exigidos em vários dos itens da norma. Pode-se observar explicitamente a necessidade do atendimento aos requisitos e à satisfação dos clientes em muitos dos requisitos propostos, em especial como responsabilidade da direção (item 5.2 – Requisitos dos clientes).

Nota-se também a preocupação com a clareza na linguagem e facilidade no seu entendimento. Neste sentido, além da redução da diversidade de normas, o documento provisório, a norma apresenta os requisitos do sistema da qualidade representado pelo “modelo de processo” mostrado a seguir. “O modelo representa graficamente, a integração das quatro cláusulas principais”, a saber 5 – Responsabilidade da Administração, 6-Gestão de Recursos, 7-Realização do Produto (e/ou Serviço) e 8-Medição, Análise e Melhoria (ISO, 1999), indicando a abordagem sistêmica do ciclo PDCA:
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A ISO 9001:2000 tem seu escopo ampliado, apontando os requerimentos do sistema da qualidade para que uma organização demonstre a sua capacidade de atingir a satisfação do cliente, e não apenas a garantia da conformidade da qualidade do produto e/ou serviço (ISO,1999).

A exigência de interação com o cliente é feita inclusive no item “7-Realização do produto e/ou serviço”. O sub-item “7.2-Processos relacionados aos cliente” apresenta-se subdivido em “7.2.1 – Identificação dos requisitos dos clientes”, “ 7.2.2- Análise crítica dos requisitos do cliente” e “7.2.3- Comunicação com o cliente”.

Como meio para o entendimento do cliente a comunicação pode ser também caracterizada como um ponto forte  da norma revista em comparação com a versão anterior. No tratamento da responsabilidade gerencial o sistema também prevê o atendimento à comunicação interna (item 5.6).

A terminologia foi objeto de significativos esforços do Comitê, procurando a facilidade de uso. A clareza na linguagem, facilidade na tradução e o entendimento fácil foram observados durante a realização dos trabalhos (ISO, 1999).

Observa-se na revisão a preocupação com a redução da diversidade de normas (TAKASHINA, 1999). As normas  ISO 9000/94 e ISO 9004/94 hoje vigentes se encontram ainda subdividas em :  ISO 9000-2 (Diretrizes genéricas para a aplicação da ISO 9001, ISO 9002 e ISO 90003),  ISO 9000-3 (Diretrizes para a aplicação da ISO 9001 em desenvolvimento, fornecimento e manutenção de software), ISO 9000-4 (Guia para a gestão de programas de dependabilidade);  ISO 9004-2 (Diretrizes para serviços), ISO 9004-3 (Diretrizes para materiais processados) e ISO 9004-4 (Diretrizes para a melhoria da qualidade).

 “A ploriferação de normas tem sido uma preocupação especial dos usuários e clientes da ISO 9000. Para responder a essa preocupação, o Comitê 176 da ISO concordou que as normas de gestão da qualidade ISO 9000:2000 irão se constituir de três normas principais sustentadas por um números de boletins técnicos. Haverá apenas uma norma de requisitos do sistema da qualidade, a ISO 9001, que irá substituir as atuais ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 (...) As normas serão prontamente aplicadas para pequenas, médias e grandes organizações no setor público e privado, e serão igualmente aplicáveis aos usuários nos setores industriais, de serviços, de software e outras áreas (...) A nova e única ISO 9001 irá solucionar o problema da escolha entre as atuais ISO 9001, 9002 e 9003” (ISO 1999).

Procurou-se então abolir o enfoque na indústria de bens manufaturados (TAKASHINA, 1999). Uma vez que não há mais modelos a serem escolhidos, a Norma ISO 9000:2000 passa a incorporar o vocabulário hoje contido na Norma ISO 8402/94, que não mais será editada.

Quando os requisitos do cliente ou a natureza do produto e/ou serviço não exigir o atendimento a alguns dos seus requisitos, a ISO 9001:2000 prevê a aplicação da “redução de escopo” (ISO, 1999). A norma revista  prevê a certificação somente da produção, excluindo o projeto e/ou processos produtivos que não impactam significativamente a Qualidade. Neste caso a organização declara a “redução de escopo” na sua política, planejamento e nos seus objetivos dos Sistemas da Qualidade. A exclusão dos requisitos deverá ser claramente definida, documentada  e justificada pela organização com as devidas comprovações sujeitas à análise do certificador.

O Comitê Técnico tem procurado também compatibilizá-la com a ISO 14001, norma que foi atualizada mais recentemente e aponta para a satisfação da sociedade quanto ao meio ambiente. Uma das últimas tarefas do Comitê para a publicação do documento final é resolver quanto à estruturação da norma, se passará a ser estruturada, segundo a ISO 14001/97 ou segundo a estrutura da versão agora proposta no CD2.

4 – A consistência entre as Normas ISO 9001 e ISO 9004

O documento “CD2” propõe que as normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000, sejam utilizados em conjunto, formando o que foi denominado como “par consistente”. O Comitê Técnico esclarece que as normas tem “estruturas semelhantes, mas propósitos diferentes”. Enquanto que a ISO 9004:2000 propõe a “melhoria da organização como um todo”, a ISO 9001:2000 estabelece “os requisitos do Sistema de Gestão da Qualidade como forma de assegurar produtos e serviços conformes, devendo ser usada para fins de certificação” (ISO, 1999).

Atenção especial foi dada para que ambas as normas tenham a mesma estrutura e seus requisitos estejam fortemente vinculados, o que não é verificado na versão atual. “ISO 9001 e ISO 9004 estão sendo desenvolvidas em conjunto, com a mesma sequência e estrutura, para formar um “par consistente” de normas (ISO, [on line]). A cada requisito exigível  da ISO 9001:2000 existe o item correspondente da diretriz ISO 9004, facilitando a vinculação do par.

 A Norma ISO 9004: 2000 continua com sua função orientadora, mas com um escopo mais ampliado. Serve como diretriz em todos os aspectos do Sistema de Gerenciamento da Qualidade para a melhoria do desempenho da organização como um todo. Neste sentido a organização deve vislumbrar os seguintes princípios da gestão pela qualidade (ISO, 1999):

· Foco no cliente : a organização depende do cliente e portanto deve atingir ou superar suas expectativas

· Liderança : estabelecendo unidade de propósitos, os líderes devem criar o ambiente apropriado para o envolvimento das pessoas no sentido de atingir os objetivos da organização;

· Envolvimento das pessoas : como essência da organização as pessoas de todos os níveis, estando envolvidas, utilizarão suas habilidades em prol da organização

· Abordagem por processo : o resultado desejado é obtido mais eficientemente atingido quando os recursos e as atividades relacionadas são geridas como processos;

· Gestão sistêmica : identificando, entendendo e gerindo um sistema de processos interrelacionados para um certo objetivo contribui para a efetividade e a eficiência da organização 

· Melhoria contínua : deve se constituir um objetivo permanente da organização

· Abordagem  para a tomada de decisões por fatos : decisões eficazes são baseadas na análise lógica e intuitiva dos dados e informações;

· Relações de parceria com fornecedores : relações de parceria entre a organização e seus fornecedores ressaltam as habilidades para ambas as organizações criarem valor.

 Ainda,  a ISO 9004 substitui o termo “clientes” por “partes interessadas” definindo-as como os “clientes e usuários finais, as pessoas da organização, os sócios e/ou investidores, fornecedores e parceiros e a sociedade – em termos da comunidade e o público que são afetados pela organização”. 

Nota-se claramente a similaridade com os critérios preconizados por instituições que avaliam a gestão pela qualidade segundo uma visão mais holística das organizações (FPNQ, [on line]; EFQM, [on line]; NIST, [on line]).

Isto comprova as observações da ISO (ISO [on line]):  

“No sentido de refletir abordagens de gestão modernas  e de melhorar o desempenho organizacional foi considerado útil e necessário introduzir mudanças estruturais nas normas e ao mesmo tempo manter os requisitos essenciais das normas vigentes (...) ISO 9004 será a norma do sistema de gestão da qualidade para ir além dos requisitos do sistema de gestão para uma abordagem holística da gestão da qualidade no propósito da melhoria do desempenho organizacional e dos benefícios de todas as partes interessadas através da satisfação do cliente sustentada.” 

Ainda, mesmo quando se refere a norma para fins de certificação (ISO 9001), o Comitê alerta para a importância da definição dos requerimentos e da medição da satisfação (fig. 1) dos “clientes e das outras partes interessadas relevantes” (ISO, 1999).

5 - Ênfase na medição, análise e melhoria.

Não só os  processos, mas todo o sistema e a satisfação dos clientes deverão ser continuamente monitorados e medidos. Os requisitos são avaliados não só quanto à natureza, mas também quanto ao seu valor, representado por dados mensuráveis (AMARAL & OLIVEIRA, 1999). Destaca-se assim a necessidade de adoção de indicadores gerenciais adequados aos produtos e capazes de demonstrar tanto o atendimento às necessidades e a satisfação dos clientes como a melhoria contínua da organização.

Descreve-se a seguir as fases e algumas ações para a implantação de um sistema de indicadores na organização (TAKASHINA, 1996) :

· Preparação: criar cultura e clima adequados; Formar equipe; Estabelecer os propósitos; Planejar contatos com os clientes;

· Identificação das características, indicadores e metas : Realizar pesquisa; Traduzir necessidades e expectativas; Desenvolver e desdobrar os indicadores; Selecionar os mais importantes;

· Sistema de informação : identificar fontes de dados; Eliminar indicadores inviáveis; Desenvolver metodologias; Verificar consistência do sistema

· Medição e análise de dados e resultados : Coletar e processar os dados e resultados; Analisar os dados e resultados; Procurar reduzir o ciclo;

· Uso dos dados e resultados : Analisar criticamente; Tomar decisões com base nas análises; Utilizar no planejamento; Medir o uso dos dados e resultados;

· Avaliação e melhoria : Avaliar o uso dos indicadores; aprimorar o sistemas de indicadores.

No que se refere a modelos de gestão, as instituições que premiam organizações de excelência já vem estabelecendo critérios para avaliação considerando os clientes e outras partes interessadas.

Na Europa o “European Foundation for Quality Manegement - (EFQM)” já vinha incorporando a abordagem mais holística de gestão às exigências normativas (DA VILLA, 1998) para a avaliação no prêmio europeu (“European Quality Award”).

No Brasil a Fundação Prêmio Nacional da Qualidade – FPNQ vem anualmente reavaliando os critérios para a premiação.

Para a avaliação da gestão, segundo os critérios do PNQ, o sistema deverá considerar as seguintes áreas de negócio e respectivos tipos de indicadores (TAKASHINA, 1998.): 

I Clientes e Mercados: satisfação do cliente (3.2), insatisfação de clientes (3.2), participação no mercado (3.1) e desenvolvimento de novos mercados (3.1);

II Financeiro: .desempenho econômico e   financeiro global (6.1);

III Pessoas: desempenho / desenvolvimento e satisfação das pessoas (5.1, 5.2 e 5.3);

IV Fornecedores e parceiros: desempenho desenvolvi-mento de fornecedores e parceiros (6.3);

V Processos e  Produtos: desempenho de produtos (bens e serviços), desempenho operacional da organização (processo global – 6.1, processo de produção – 6.1 e processo de apoio – 6.2), desempenho na responsabilidade pública e espírito comunitário (1.2), desempenho do sistema de liderança (1.1), desempenho do processo de planejamento estratégico (2.1 e 2.2), desempenho do sistema de informações e análise (4.1, 4.2 e 4.3), desempenho no relacionamento com clientes e mercados (3.1 e 3.2).

Organizações que se encontram em um estágio mais avançado no desenvolvimento da gestão não mais procuram apenas se manterem certificadas, mas se engajar neste contexto.

O governo do Estado do Rio de Janeiro, procurando incentivar a busca da excelência, lançou o Prêmio Qualidade Rio (COSTA, 1999). Toda a premiação será calcada nos mesmos critérios e pontuação estabelecida do PNQ, aproveitando todo o trabalho desenvolvido pelos membros da fundação e integrando esforços em um único sentido. 

6 - Conclusão
Demonstrou-se similaridade dos requisitos da norma revista com os critérios para a premiação de modelos de gestão das organizações e a forte correlação entre a norma ISO 9001 (requisitos) e a ISO 9004 (guia para melhoria do desempenho).

Visando a integração de esforços a ISO  tem a possibilidade de aproveitar o trabalho desenvolvido pelos membros das instituições que anualmente reavaliam os critérios para a premiação.

O sistema de indicadores utilizado deverá ser continuamente melhorado para considerar todos os aspectos que envolvem a abordagem holística da gestão nas organizações.
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