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Abstract

The process of certification of ISO 9001 usually demand an extensive time and the use of tools certainly can reduce the time and the efforts, besides could increase the chance of success of the implementation of systems of quality management. The great challenge of the organizations in the implementation of information systems is to evaluate the "value" that those packages will bring for the business of the company. Based on this statement this study was accomplished, seeking to evaluate the contribution of the packages of information systems based in computers that aid in the implementation of a management system based on the norm ISO 9001.
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1. INTRODUÇÃO

A série de normas ISO 9000 é um conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestão da qualidade. Desde sua primeira publicação, em 1987, ela tem obtido reputação mundial como a base para o estabelecimento de sistemas de gestão da qualidade (Mello, 2002).

A ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestão da qualidade que podem ser usados pelas organizações para aplicação interna, para certificação ou para fins contratuais. Está focalizada na eficácia do sistema de gestão da qualidade em atender aos requisitos do cliente.

A atual conjuntura mundial, circunstanciada pela instabilidade política do oriente médio e da Venezuela, fortes produtores de petróleo, ao conflito armado entre Estados Unidos e Iraque, as tensões entre Estados Unidos e Coréia do Norte, a recente crise das bolsas asiáticas, que provocam sinuosidades em um mercado mundial cada vez mais exigente, tornam a certificação com base em normas internacionais uma vantagem competitiva para algumas empresas e corporações.

Leung et al (1999) afirma que o processo de certificação normalmente demanda um tempo de 9 a 18 meses, e que a utilização de ferramentas certamente pode reduzir o tempo e os esforços, além de poder aumentar a chance de sucesso da implementação de sistemas de gestão da qualidade. Segundo Stalk Jr. (1998) o tempo é uma vantagem-chave e as formas como as empresas líderes de mercado gerenciam o tempo - na produção, no desenvolvimento e no lançamento de novos produtos, em vendas e em distribuição - representam as mais poderosas novas fontes de vantagem competitiva.

Com o objetivo de reduzir esforços e tempo durante a fase de implementação existem no mercado diversos sistemas de informação que visam auxiliar a tarefa de certificação. Vários autores (Leung et al (1999), Edwards e Gibson (1997), Sinha e Willborn (1985)) tem estudado a utilização de ferramentas para implementação e auxílio em sistemas de gestão.

Nazário (1999) afirma que o grande desafio das organizações na implementação de sistemas de informação é avaliar o “valor” que esses pacotes, sejam eles transacionais ou de apoio à decisão, trarão para os negócios da empresa. Baseado nesta afirmação este estudo foi realizado, visando avaliar a contribuição dos pacotes de sistemas de informação baseados em computadores que auxiliam na implementação de um sistema de gestão baseado na norma ISO 9001.

2. SISTEMA DE GESTÃO ISO 9001 

A ISO (International Organization for Standardization ou Organização de Padronização Internacional) foi criada na Europa em 1947 com o objetivo de facilitar o desenvolvimento internacional de padrões de qualidade para produtos e serviços.

Em 1987 foram lançadas na forma de um boletim as primeiras diretrizes para a certificação ISO 9000. Em dezembro de 2000 os padrões da ISO sofreram uma revisão. As alterações apesar de buscarem integração com outras normas da ISO e simplificação da série ISO 9000, como podemos observar na tabela 1, provocaram críticas e desconfiança.

	Padrões Anteriores

	Padrão
	Foco

	ISO 9000
	Padrões da garantia e gerenciamento da qualidade para seleção e uso.

	ISO 9001
	Modelo de sistemas de qualidade para garantia da qualidade em projeto, desenvolvimento, produção, instalação e serviços.

	ISO 9002
	Modelo de sistemas de qualidade para garantia da qualidade em produção e instalações

	ISO 9003
	Modelo de sistemas para garantia da qualidade no teste e inspeção final.

	ISO 9004
	Gerencia da qualidade e diretrizes do elementos de sistema de qualidade.

	Padrões Revisados

	Padrão
	Foco

	ISO 9000
	Fundamentos e vocabulário da qualidade.

	ISO 9001
	Sistemas de gerenciamento da qualidade (consolidados os antigos padrões ISO 9001/9002/9003 em um único documento).

	ISO 9004
	Diretrizes do sistema de gerenciamento da qualidade para melhoramento do desempenho.


Tabela 01 – Os antigos padrões e as modificações na nova série da ISO 9000.

A adesão à certificação a série de normas ISO 9000 é grande. Até o fim de 1999, eram 343.643 certificações em 150 países. O país com o maior número de certificações eram os Estados Unidos que até o fim de 1998 possuía um total de 24.987 certificações. Em 2003 são mais de 430.000 organizações certificadas em 158 países.

Vários passos foram percorridos em termos de sistemas de gestão antes da criação das primeiras diretrizes da ISO, conforme podemos observar na figura 1.
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Fonte: Adaptado e modificado de Lisiecka (1999).

Figura 01 – O desenvolvimento de gerenciamento da qualidade operacional

Segundo Stevenson e Barnes (2001) o processo de certificação ISO 9000 pode ser descrito da seguinte forma:

· Avaliação ISO 9000: A avaliação inicial é uma revisão detalhada dos sistemas de qualidade da companhia e procedimentos comparada as exigências ISO 9000. Este processo define o âmbito do projeto ISO 9000.

· Treinamento: Todos os empregados devem ser treinados em duas áreas. Primeiramente, todos têm de compreender os requisitos do vocabulário da ISO 9000, a regra do manual de qualidade, e os benefícios que são derivados do sistema. Em segundo, eles devem entender o processo dia-a-dia de melhoramento e aperfeiçoamento de procedimentos.

· Documentação de instruções de trabalho: Todos os procedimentos devem ser descritos e documentados para que eles possam ser entendidos e aprovados. Uma vez completada esta documentação deve esboçar todo o processo que uma companhia empreende isso afeta a qualidade de seus produtos finalizados.

· Manual de garantia da qualidade: Enquanto os padrões ISO 9000 não requerem a garantia da qualidade e um manual de políticas, eles requerem que a companhia documente tudo o que faz e todo o sistema que afete a qualidade do produto final. Os manuais são freqüentemente usados para montar toda a documentação em um local.

· Auditoria de registro: O passo final na certificação é uma auditoria na organização escolhendo um registrador externo que observa se o sistema está trabalhando como descrito no manual de qualidade e que conheça os requisitos da ISO 9000.

Um sistema de informação pode auxiliar as empresas a implementar a certificação em qualquer passo da certificação. Pode avaliar e comparar sistemas já existentes, aproveitando suas peculiaridades pode também trabalhar de uma maneira mais didática auxiliando os empregados a compreenderem melhor os requisitos do vocabulário e as regras do manual, ou auxiliar a documentação de procedimentos.

3. SISTEMAS DE INFORMAÇÃO

Os sistemas de informação gerencial são baseados na premissa que a informação é essencial para criar empresas competitivas, gerenciar corporações globalizadas e disponibilizar produtos e serviços úteis aos consumidores (Laudon e Laudon, 2002).

Os softwares devem apoiar atividades operacionais, táticas e estratégicas que possuem elevado nível de complexidade. Sem o uso de tais ferramentas, muitas decisões são tomadas baseadas apenas no feeling, o que em muitos casos aponta para um resultado distante do ótimo (Nazário, 1999).

Segundo Gonçalves et. al (2002) processar informações de uma forma eficiente e rápida é um diferencial competitivo: os ganhos advindos da economia de escala podem ser contrabalanceados pelos ganhos inerentes ao uso eficaz da informação, fazendo com que pequenas empresas consigam ter condições de concorrer com grandes.

4. A EMPRESA

A empresa objeto de estudo está localizada na cidade de Itajubá no sul de Minas Gerais e é uma estatal, subordinada ao governo federal. É uma indústria com aproximadamente 870 funcionários e esta a mais de 60 anos instalada no município além de possuir outras unidades espalhadas pelo Brasil.

Os primeiros trabalhos na área da Gerência da Qualidade Total iniciaram-se em 1989, com a implementação, através de um trabalho científico em conjunto com a na época EFEI (Escola Federal de Engenharia de Itajubá) e atual UNIFEI (Universidade Federal de Itajubá), do CEP (Controle Estatístico de Processo). Após o processo de implementação do CEP e do treinamento dos funcionários o número de erros caiu bruscamente nas piores unidades dentro da planta.

Esta planta é certificada na antiga norma ISO 9002:1994 desde março de 2001 e atualmente vem tentando implementar a certificação ISO 9001:2000. Os trabalhos de certificação foram iniciados em 1994 por exigência do próprio governo brasileiro, já que uma outra unidade era certificada ISO 9001. Então em maio de 2002 inicia-se o processo de implementação da ISO 9001:2000 e para guiar o trabalho de documentação passa-se a utilizar um software como ferramenta.

O software utilizado para auxiliar o trabalho de implementação do sistema ISO 9001:2000 na empresa funciona em ambiente Windows e chama-se ISO 9000 Documentation e foi desenvolvido por Jack Kanholm e é basicamente um software para auxiliar o processo de documentação. De acordo com o sistema de ajuda do software, este provê: 

· Um conjunto genérico de documentos ISO 9000;

· Um tutorial para guiar o usuário, passo a passo, para modificar os documentos, para adaptá-los a sua companhia;

· Arquivos de exemplo no formato do Microsoft Word, pré-formatados.

5. METODOLOGIA DE PESQUISA

O método de pesquisa contemplado foi o estudo de caso, sendo que este satisfaz adequadamente as condições propostas por Yin (1994), onde o tipo de questão básica a ser respondida corresponde a uma pergunta exploratória, não existe controle do pesquisador sobre os eventos e o foco é sobre eventos reais contemporâneos. 

Foram elaboradas três preposições para o estudo de caso:

1. O software diminuirá tempo e esforços de implementação da ISO 9001;

2. O software atuará como um sistema de informação norteando o processo de implementação do sistema de gestão ISO 9001;

3. O software estará em conformidade com a ISO 9001, trazendo confiabilidade aos seus usuários;

Segundo Yin (1994) a entrevista é uma das seis fontes de evidência, e que suas conclusões podem ser surpreendentes, por causa de sua usual associação com o método survey. A survey é usualmente associada com questionários e entrevistas (Bryman, 1989). Partindo deste pressuposto foi elaborado um questionário, o qual é dividido em duas partes: uma em relação à qualidade do software, e outra relativa à contribuição do software.

Para um entendimento imediato da relação do usuário com o software, a primeira questão solicita três palavras positivas e três palavras negativas em relação ao software. Logo após inicia-se o questionário de questões com a opção de respostas de múltipla escolha.

Para a elaboração destas questões foram utilizadas quatro características da norma ISO 9126. A norma ISO 9126 representa a atual padronização mundial para a Qualidade de produtos de Software. A tabela 2 apresenta as características e sub-características da norma ISO 9126.

	Característica
	Sub-característica

	Funcionalidade
	Adequação

	
	Acurácia

	
	Interoperabilidade

	
	Conformidade

	
	Segurança de acesso

	Confiabilidade
	Maturidade

	
	Tolerância à falhas

	
	Recuperabilidade

	Usabilidade
	Intelegibilidade

	
	Apreensibilidade

	
	Operacionalidade

	Eficiência
	Tempo

	
	Recursos

	Manutenibilidade
	Analisabilidade

	
	Modificabilidade

	
	Estabilidade

	
	Testabilidade

	Portabilidade
	Adaptabilidade

	
	Capacidade para ser instalado

	
	Conformidade

	
	Capacidade para substituir


Tabela 02 – Características e sub-características da Norma ISO 9126.

Entretanto como este estudo esta sendo realizado entre leigos em assuntos de software, sendo que os mesmos não possuem acesso ao código-fonte, apenas quatro características foram contempladas: Funcionalidade, Confiabilidade, Usabilidade e Eficiência. Como alguns termos são de difícil entendimento para os usuários eles foram traduzidos em afirmações sobre as quais os entrevistados emitem sua opinião, e da mesma maneira a segunda parte do questionário foi conduzida.

6. ANÁLISE DOS DADOS

O software é atualmente utilizado por apenas três funcionários da empresa, sendo estes funcionários Engenheiros Mecânicos e respondentes dos questionários.

A primeira parte dos questionários foi analisada da seguinte forma: as palavras da primeira e segunda questão referentes a pontos positivos e negativos do software foram agrupadas por afinidade e então contadas. Em relação à qualidade do software a única palavra que se repetiu e apareceu em todos os questionários, e sempre na primeira posição, foi a palavra confiabilidade, o que vem a corroborar a terceira preposição. Algo parecido ocorreu em relação aos defeitos do software, sendo que a única palavra que se repetiu e apareceu também em todos os questionários, sendo que em 2 foi na primeira posição é idioma. 

Para a análise dos dados das questões de múltipla escolha foi utilizada a escala Likert onde foram atribuídos pesos para as alternativas, sendo 25% para a primeira, 50% para a segunda, 75% para a terceira e 100% para a quarta e então foram retiradas as médias.

A média das respostas em termos percentuais da primeira parte dos questionários estão descritas na tabela 1.

	Característica
	Sub-característica
	Média

	Funcionalidade
	Adequação
	92%

	
	Acurácia
	83%

	
	Interoperabilidade
	83%

	
	Conformidade
	100%

	
	Segurança de acesso
	42%

	Confiabilidade
	Maturidade
	50%

	
	Tolerância a falhas
	67%

	
	Recuperabilidade
	92%

	Usabilidade
	Intelegibilidade
	100%

	
	Apreensibilidade
	92%

	
	Operacionalidade
	83%

	Eficiência
	Tempo
	83%

	
	Recursos
	58%


Tabela 03 – Média dos itens da ISO 9126.

Podemos verificar que pelas médias das respostas da segunda parte do questionário que o software possui conformidade, ou seja, seus documentos estão totalmente de acordo com as atuais normas da ISO 9001, já que ele é um software de documentação, o que também corrobora a terceira preposição. A Intelegibilidade, que seria o entendimento fácil dos conceitos e aplicações do software também possui média total. Os pontos críticos em relação ao software seria a segurança ao seu acesso por pessoas não autorizadas, a maturidade, pois este ainda apresenta falhas em seu código freqüentemente. Outra questão crítica seria a questão dos recursos, pois um software que se propõe a fazer uma tarefa simples em termos computacionais, que é gerar relatórios, acaba consumindo muitos recursos de processamento do equipamento.

Na tabela 4 podemos verificar a análise da 2ª parte do questionário, que se refere à contribuição do software. Podemos verificar pela média dos três primeiros itens o software contribui positivamente em relação aos fatores esforços, tempo e custos, que seria o objetivo da utilização de ferramentas e que confirma a primeira preposição. Podemos verificar pela análise do questionário que seus usuários não o substituiria por outro e até o recomendaria, pois além destas qualidades ele atua como guia para a implementação, dando suporte a decisões.

Em relação a segunda preposição não podemos afirmar  que o software funciona como um sistema de informação pela análise do questionário, pois neste item a escala de avaliação foi baixa, mas através de observações realizadas, pode-se concluir que o software atuou de certa maneira como um sistema de informação pela própria confiança de seus usuários em utilizar o mesmo para guiá-los durante o processo de documentação.

	Item
	Média

	Diminuição de esforços
	83%

	Diminuição de tempo
	83%

	Diminuição de custos
	83%

	Substituição do software
	50%

	Recomendação do software
	83%

	Guia para implementação
	75%

	Oferece suporte à decisões
	75%


Tabela 04 – Contribuição do software.

7. CONCLUSÕES

As atuais pressões competitivas de um mercado globalizado e dividido em blocos econômicos, afetados por crises políticas e econômicas subseqüentes, vêm exigindo das organizações estratégias mais efetivas para a implementação de sistemas de gestão. Considerando o tempo como fator chave para o sucesso das empresas, muitas destas vem utilizando ferramentas que auxiliam em processos de implementação de sistemas de gestão.

Apesar deste estudo não poder ser generalizado em termos de mercado brasileiro e/ou mundial, pode-se verificar a contribuição destas ferramentas para uma empresa que fornece seus produtos para clientes de mercados diversificados.

O software utilizado, mesmo não estando no mesmo idioma do país, veio somente a contribuir reduzindo esforços e custos, agilizando o processo de implementação de um sistema de gestão da qualidade baseado nas normas ISO 9001.

Apesar do software também guiar o processo de implementação do sistema de gestão, este não possui entrada de dados e, portanto as decisões que ele auxilia a tomar são muito genéricas. Um software para auxiliar o processo de implementação da ISO 9001 deve estar de acordo com a realidade das empresas brasileiras, devendo auxiliar também o processo de tomada de decisões.

Sugere-se para um próximo estudo, a comparação entre as ferramentas de software existentes no mercado, ou o desenvolvimento de um software que auxilie o processo de implementação da certificação ISO 9001.

Referências

Bryman, A. Research methods and organization studies. London: Unwin Hyman, 1989. ISBN 0-04-445212-8.

Edwards, J.; Gibson, P. R. Integrated multi-media computers in the execution of ISO9000 quality system requirements for document control and training. Computers industry engineering, vol. 32, nº 3, p. 529-538, 1997.

Gonçalves, M. E. et al. O impacto de um sistema de informação na estratégia competitiva de uma empresa de pequeno porte – um estudo de caso. In: Encontro Nacional de Engenharia de Produção, 22, 2002, Curitiba-PR.

International Organization for Standardization. Disponível em: <http://www.iso.ch>. Acesso em: 18 abr. 2003.

International Organization for Standardization. ISO 9126: Software engineering -- Product quality -- Part 1: Quality model.

International Organization for Standardization. ISO 9001:2000 : Quality management systems – Requirements.

ISO 9000 Documentation, version 4.1: AQA Company, 2001.

Laudon, K.C.; Laudon, J.P. Management Information Systems – Managing the Digital Firm. 7ª Edição. New Jersey: Prentice-Hall Inc. 2002.

Leung, H. K. N., et al. Software tools for ISO 9000 certification. Managerial Auditing Journal, p. 51-57, 1999.

Lisiecka, K. Software ISO 9000 standards and TQM strategy – business improvement tools for Polish companies. Managerial Auditing Journal, p. 40-43, 1999.

Mello, C. H. P. et al. ISO 9001:2000 : Sistema de Gestão da Qualidade para Operações de Produção e Serviços. São Paulo: Atlas, 2002. 224 p. ISBN 85-224-3082-9.

Nazário, P. R. A importância de sistemas de informação para a competitividade logística. Revista Tecnologística: Centro de Estudos em Logística da COPPEAD, p. 28-40, 1999.

Sinha, M.; Willborn, W. The management of quality assurance. New York: Ed. John Wiley, 1985.

Stalk Jr., G. Tempo: A próxima fonte de vantagem competitiva. In: Montgomery, C.; Porter, M. E. Estratégia a busca da vantagem competitiva. Rio de Janeiro: Campus, 1998, p. 43-53.

Stevenson, T; Barnes, F. C. Fourteen Years of ISO 9000: Impact, Criticisms, Costs and Benefits. [S.I.], 2001.

Yin, R. K. Case study research: design and methods. Thousand Oaks: SAGE Publications, 1994. ISBN 0-8039-5663-0.

