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Abstract( The International Organization for Standardization (IOS) creates, through international consensus, a variety of standards on products, processes and information technology. The adoption of the IOS 9000 Quality Management System on the organizations essential for its survival. At the moment it is important to present to small and medium companies a methodology for successful implementation of the IOS 9000 system. The advantages of this implementation allow the organizations to reduce customer defection caused by poor quality, access wider geographic markets by complying with a globally recognized standard, and improve productivity. This paper presents a methodology for obtain the IOS 9000 system based on procedures developed by INCOTRAZA  (Industry and Commerce of Zago’s Transformers). 
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1. Introdução

A INCOTRAZA – Indústria e Comércio de Transformadores Zago Ltda. atua a mais de vinte anos no mercado de transformadores de distribuição de energia elétrica. Em meados de 1994, tendo como agente motivador uma exigência da Eletrobrás para as empresas que atuam no setor elétrico brasileiro, iniciou-se o seu projeto de implantação de um Sistema de Gestão da Qualidade visando a Certificação ISO 9000, o que veio a acontecer no ano de 1997. O organismo certificador contratado pela ZAGO foi a Fundação Carlos Alberto Vanzolini da Universidade de São Paulo - USP. Cabe aqui ressaltar a importância do apoio dado ao projeto pela empresa QUALTEC Consultoria e Treinamento da cidade de Ribeirão Preto.

Este artigo retrata os métodos e experiências vivenciadas pela empresa no que tange aos aspectos técnicos, culturais e comportamentais inerentes a um projeto dessa natureza. Mostra ainda que a ISO, se bem implantada, fornece subsídios para a identificação de problemas, suas causas e soluções.

No início do processo foram realizados diversos seminários sobre a ISO 9000 objetivando transmitir informações para toda a empresa. Nesse momento, surgiram algumas resistências. Um dos primeiros paradigmas superados foi o de que a qualidade é tarefa única e exclusiva dos laboratórios. Ao contrário, é missão de todos e deve estar presente em cada gesto executado no dia a dia. A costumeira rejeição ao novo e fatores culturais que estimulam o desrespeito às normas e leis, e a coexistência pacífica com falhas e conformismos também dificultaram o processo.

Com flexibilidade, treinamento, incentivos e uma administração participativa, a área de recursos humanos da ZAGO, iniciou um trabalho interno para ampliar essa visão limitada. 

O sistema de excelência envolve da matéria-prima ao produto final, passando por todas as etapas e funções, sendo que as relações fornecedor/cliente-interno e fornecedor/cliente-externo foram ferramentas fundamentais para o êxodo do trabalho.

Este artigo é organizado como segue: Na Seção 2, apresenta-se os fundamentos da Norma ISO. Na Seção 3, é mostrado um panorama geral de certificação no Brasil. A Seção 4 detalha as diversas etapas que compreendem o processo de implantação e certificação do sistema. A Seção 5 apresenta os ganhos que a empresa pode vir a ter com a certificação. Finalmente, na Seção 6, as conclusões e os pontos chaves deste artigo são apresentados. 

2. Fundamentos da ISO 

ISO (International Standards Organization) é uma organização internacional com sede em Genebra, Suíça, que cuida da normalização (ou normatização) numa abrangência mundial. A ISO cria normas nos mais diferentes segmentos e áreas e ficou popularizada pela série 9000, ou seja, as normas que tratam de Sistemas para Gestão e Garantia da Qualidade nas empresas [1].

Obter um certificado ISO 9000 significa para uma empresa, possuir um sistema gerencial voltado para a qualidade e que atende aos requisitos de uma das normas da série. Não há obrigatoriedade para se ter a ISO 9000. As normas foram criadas para que empresas as adotem de forma voluntária.

Na verdade o que acontece é que muitas empresas passaram a exigir de seus fornecedores a implantação da ISO, como forma de reduzir seus custos de inspeção. Inicialmente, esse fato aconteceu com empresas estatais, como por exemplo, Petrobrás, Eletrobrás, Telebrás, entre outras, e acabou se estendendo às grandes empresas. Além disso, a ISO é sinônimo de “passaporte”, quando se fala em exportação.

i. Em sua essência, a ISO 9000 é uma norma que visa a prevenção de falhas através de uma série de ações, dentre as quais pode-se destacar:
ii. comprometimento com a qualidade, desde os níveis mais elevados até os operadores; 

iii. existência de instruções de trabalho formalizando todas as atividades que afetam a qualidade;

iv. existência de um amplo plano de treinamento, envolvendo uma sistemática periódica de levantamento de necessidades, controle de execução e verificação posterior de sua eficácia;

v. atendimento aos requisitos da norma, em função da complexidade do produto ou serviço. Além dos aspectos da “exigência do cliente” e “diferencial de marketing”.

Dependendo do produto ou serviço, a empresa deve escolher uma das normas que podem ser certificadas (ISO 9001, ISO 9002 ou ISO 9003). A mais completa de todas é a ISO 9001 que abrange todas as fases do processo produtivo de uma organização, desde a venda do produto ou serviço, passando pelo projeto, fabricação, e indo até posterior atendimento pós venda [2]. Ao todo são 20 requisitos para esta norma. A ISO 9002 é idêntica a 9001, exceto pela inexistência do requisito "Controle de Projeto", ou seja, é aplicável às empresas que, ou têm um produto cujo projeto é muito simples, ou não dispõe desta função. A ISO 9003 é a mais simples de todas, entretanto, pelo fato de se preocupar apenas com a inspeção final do produto é pouco adotada. 

Os gastos financeiros despendido visando a certificação ISO depende muito do nível de organização da empresa. Empresas bem estruturadas já com o "pensamento" voltado para a qualidade, normalmente precisam de pouco investimento, bastando formalizar (escrever os procedimentos e instruções) as atividades. Outras, com pouca estrutura, acabam necessitando de um maior investimento.

O que é importante considerar no cálculo do investimento é o quanto a empresa precisa mudar, inclusive sob aspectos culturais, para ter um bom sistema que garanta a qualidade. Sendo assim, o investimento pode ser mínimo (apenas horas de profissionais para redigir os procedimentos), como gigantesco. O tempo gasto para a implantação também está em função das características anteriores. Entretanto, com o apoio de consultores, dois anos são suficientes para adequar toda a sistemática de trabalho aos requisitos da norma.

3. Panorama de Certificação no Brasil

Desde o ano de 1987 quando surgiu o conjunto de Normas ISO 9000 se contabiliza no mundo cerca de 300.000 organizações, em 130 países que buscaram a implantação e certificação do Sistema de Gestão da Qualidade ISO Série 9000.

No Brasil, são mais de 3.500 empresas certificadas. Diante destes números já não cabe mais questionar a importância e a aceitação deste conjunto de normas por parte das empresas que por iniciativa própria para se diferenciar no mercado ou por imposição de seus clientes, ou, o que é mais comum, por uma combinação deste dois fatores, escolhem o caminho da Certificação ISO 9000 para estruturar o seu Sistema de Gestão da Qualidade.

A Figura 1 ilustra o cenário de certificação no Brasil até o final do ano de 1998 [3].

[image: image1.wmf]1077

892

636

353

370

129

61

17

18

0

200

400

600

800

1000

1200

1990

1991

1992

1993

1994

1995

1996

1997

1998

Certificados emitidos no

Brasil


Figura 1. Cenário de Certificação no Brasil 

4. Metodologia


O caminho percorrido por uma empresa que opta pela implantação e certificação do Sistema de Gestão da Qualidade ISO 9000 compreende várias etapas [4]. A seguir são descritas estas etapas sob a ótica do trabalho realizado na ZAGO.


Etapa 1: Conscientização 


Nada acontece em uma empresa até que sua alta administração decida que chegou o momento. Diante disto, é essencial para o sucesso de qualquer projeto a conscientização e o engajamento destas pessoas. Num projeto de implantação do Sistema de Gestão da Qualidade ISO 9000, esta conscientização deve ser mais abrangente possível, englobando não só a alta administração, como também os demais colaboradores da empresa, nos diversos níveis hierárquicos, uma vez que todos deverão estar abertos a mudanças, muitas vezes profundas. É primordial que todos conheçam a importância de um projeto desta envergadura, assim como, se predisponham a alinhar idéias e esforços tendo como meta o objetivo comum. Um elemento discordante pode vir a dificultar ou até mesmo inviabilizar o projeto. Na ocorrência de um fato deste tipo, cabe avaliar formas de contornar o problema.


No início do projeto de implantação na ZAGO, foram realizados diversos treinamentos de conscientização. As resistências encontradas por parte do pessoal foram eliminadas através de uma revisão no organograma da empresa, resultando em uma redução para três níveis hierárquicos: gerentes, líderes e colaboradores. Dessa forma, ficou evidenciado a nova política de modernização organizacional que se apresentava.


Etapa 2: Escolha do Coordenador do Projeto


A coordenação do projeto de implantação do Sistema da Qualidade pode ser feito por uma só pessoa ou por um grupo, dependendo do porte e da estrutura da empresa. Sendo a coordenação o elemento essencial para o sucesso do projeto, esta deve atender a alguns requisitos, tais como:

i.  Conhecer profundamente a estrutura organizacional da empresa, seus objetivos e metas;

ii.  Participar diretamente das decisões da empresa e do estabelecimento de suas políticas;

iii.  Ser um elemento agregador, relacionar-se bem em todas as áreas;

iv.  Conhecer o conjunto de Normas ISO 9000 (quanto a seu conteúdo) e visualizar formas de aplicações.

Etapa 3: Definição da Política da Qualidade

A Política da Qualidade deve ser definida de forma conjunta e deve incluir os objetivos da empresa para a qualidade e seu comprometimento com a mesma. Uma vez que a empresa deve assegurar que a Política da Qualidade é compreendida, implementada e mantida em todos os níveis da organização. Neste sentido, é importante que seu conteúdo expresse o sentimento e a disposição de todos quanto a qualidade.


Etapa 4: Elaboração dos Procedimentos Sistêmicos


Nesta etapa, a empresa deve relatar como estará atendendo cada um dos itens das Normas ISO 9000, escrevendo seus procedimentos sistêmicos. A elaboração destes documentos permitem a empresa uma revisão de todos os seus processos comerciais, produtivos e administrativos e consistem em uma oportunidade de melhoria, uma vez que estão sendo definidas responsabilidades, introduzidas novas ferramentas organizacionais, definidos mecanismos de controle e acompanhamento de falhas, incentivadas ações corretivas e preventivas, utilizadas ferramentas estatísticas e programadas revisões periódicas de todo o sistema através de auditorias.

A empresa ZAGO, optou pela implantação da Norma ISO 9001 que compreende os seguintes itens:

i. Responsabilidade da Administração

ii. Sistema da Qualidade

iii. Análise Crítica de Contrato

iv. Controle de Projeto

v. Controle de Documentos e de Dados

vi. Aquisição

vii. Controle de Produto Fornecido pelo Cliente

viii. Identificação e Rastreabilidade do Produto

ix. Controle de Processo

x. Inspeção e Ensaios

xi. Controle de Equipamentos de Inspeção, Medição e Ensaios

xii. Situação de Inspeção e Ensaios

xiii. Controle de Produtos Não Conforme

xiv. Ação Corretiva e Ação Preventiva

xv. Manuseio, Embalagem, Preservação e Entrega

xvi. Controle de Registros da Qualidade

xvii. Auditorias Internas da Qualidade

xviii. Treinamento

xix. Serviços Associados

xx. Técnicas Estatísticas

Etapa 5: Documentação dos Processos Operacionais

Nesta etapa, são documentados os processos industriais, métodos de ensaios, planos de inspeção, especificações técnicas e todos os demais documentos que retratam os diversos processos operacionais da empresa. Desta forma, é possível estabelecer a padronização das tarefas desenvolvidas e garantir a qualidade das operações e sua repetibilidade.

Etapa 6: O Manual da Qualidade

i. Percorridas as etapas anteriores a empresa está preparada para concluir seu Manual da Qualidade o qual deve conter:

ii.  A Política da Qualidade;

iii.  Responsabilidades, autoridades e inter-relações das pessoas que gerenciam, executam, verificam ou analisam os trabalhos que afetam a qualidade;

iv.  Procedimentos e instruções do Sistema da Qualidade;

v.  Disposições relativas à revisão, atualização e controle do manual.

É importante comentar que o Manual da Qualidade deve adaptar-se às necessidades e características da empresa.

Etapa 7: A Certificação do Sistema da Qualidade

Uma vez implantado, o procedimento para a certificação de um Sistema da Qualidade segue as seguintes etapas, como mostrado no esquema da Figura 2.

A EMPRESA ENVIA A SOLICITAÇÃO DE CERTIFICAÇÃO AOS CUIDADOS DO ORGANISMO CERTIFICADOR (OC)


O PESSOAL DO (OC) VERIFICA O ATENDIMENTO AOS REQUISITOS PARA A AVALIAÇÃO DO SISTEMA DA QUALIDADE


A EMPRESA ENVIA O MANUAL DA QUALIDADE E A DOCUMENTAÇÃO QUE O INTEGRA


O PESSOAL DO (OC) EXAMINA A DOCUMENTAÇÃO DO SISTEMA DA QUALIDADE DA EMPRESA


O PESSOAL DO (OC) EFETUA AUDITORIA NA EMPRESA


A COMISSÃO TÉCNICA DA CERTIFICADORA DELIBERA SOBRE A CONCESSÃO DO CERTIFICADO


O (OC) EMITE O CERTIFICADO

Figura 2. Etapas dos Procedimentos de Certificação

5. Resultados da Certificação

i. Percorridas todas as etapas descritas na seção anterior até a obtenção da Certificação, além dos ganhos comerciais decorrentes da ampliação de mercado, pode-se citar:

ii. Ampliação dos horizontes da empresa;

iii. Formalização e documentação de setores antes totalmente informais;

iv. Desenvolvimento do pessoal;

v. Desenvolvimento técnico;

vi. Surgimento de parcerias com clientes e fornecedores;

vii. Maior rapidez na tomada de decisões e agilidade para mudanças.

No entanto, é necessário salientar que estes ganhos, inerentes à aplicação das normas ISO9000, não são necessariamente obtidos, uma vez que as normas não abordam diretamente as questões relativas aos “resultados do negócio”. A premissa é de que os resultados virão com a aplicação correta dos itens das normas [5].

6. Conclusões


Do que foi exposto anteriormente, pode-se concluir que a implantação do Sistema da Qualidade implica em bons resultados para a empresa. No entanto, deve-se ressaltar que existem organizações que implantam e certificam seus Sistemas da Qualidade sem obterem ganho satisfatório. Este fato deve-se ao maior ou menor grau de entendimento e de consistência na implantação dos seus sistemas.


Diante deste fato, é importante lembrar que as normas ISO 9000, para terem uma aceitação mundial e adaptarem-se a qualquer tipo de organização, são genéricas e dizem somente “o que fazer”, sendo que o “como fazer”, depende de cada organização. Esta é a chave do sucesso das normas ISO 9000.


Para suprir dificuldades e agregar mais valor à implantação das normas ISO 9000, estão sendo desenvolvidos documentos complementares que explicam, mais detalhadamente, o que fazer para alguns aspectos que apresentam dificuldades de entendimento e aplicação.


Além disso, o conjunto de normas está passando por uma profunda revisão [6]. Essa revisão deverá abordar novas implicações ao mundo das empresas. Sendo que, as principais modificações previstas permitirão focar melhoria contínua, direcionar a organização de forma mais forte à satisfação dos clientes, orientar a empresa sob a ótica de gestão de processos, e melhorar a compatibilidade entre a ISO 9000 e outras normas, como por exemplo, a ISO 14001 de Gestão Ambiental.


Nesta conjuntura, o importante é que as micro e pequenas empresas possam encontrar nas normas ISO 9000, uma ferramenta poderosa para um crescimento organizado possibilitando uma melhor adequação às atuais exigências do mercado.
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