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Imaginem que iremos viajar para uma 

cidade há apenas 50 Km de São Paulo. A  

partir desse fato, qual carro você 

consideraria com qualidade para esta 

viagem? 

BMW Fusca 

O que é Qualidade para vocês? 



O que é Qualidade nesse caso? 

 

Depende das especificações do cliente! 

Å Em quanto tempo ele quer chegar a São Paulo? 

Å Como é a estrada? 

Å Quantas pessoas irão viajar? 

 

Um produto ou serviço de qualidade é aquele adequado 

ao uso esperado!. 

 



Ter um produto ou serviço de qualidade que atende 

perfeitamente, de forma  confiável, acessível, segura 

e no tempo certo, às necessidades dos clientes. 

 

Qualidade é tudo aquilo que garanta ao nosso cliente, 

que estamos cumprindo com o que prometemos a 

ele.  

 



Então!?  

A qualidade ocorre quando nossos clientes ficam 

satisfeitos e voltam a utilizar nossos serviços. 

 



O que é ISO? 

ISO:  

International 

Organization for 

Standardization 

(Organização 

Internacional de 

Normalização) 
 

 

ISO 9001:  

Normas voltadas para 

a gestão da 

qualidade. Aplica-se a 

qualquer empresa no 

mundo inteiro. Aqui no 

Brasil é regulada pela 

ABNT.  

ISO  

Significa igual. 



A ISO  www.iso.org  

E uma organização  gestão de normatização atua na 

padronização de documentos utilizados em todo o mundo 

como por exemplo a ISO Família 9001 versão 2015 . 

 

Curiosidades:  

http://isotc.iso.org/livelink/livelink/open/tc176SC2public  

 

Versões no mundo  

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-4:v2:en  

 
 

http://www.iso.org/
http://isotc.iso.org/livelink/livelink/open/tc176SC2public
https://www.iso.org/obp/ui/
https://www.iso.org/obp/ui/
https://www.iso.org/obp/ui/


Porque implantar? 

VAumentar o relacionamento com o cliente e a interface 

comercial com o mercado, afinal ter seu processo auditado 

é ser qualificado em nível A na cadeia de fornecimento 

demonstrando capacidade em : 

VAtender clientes no prazo; 

VDiminuir de multas por atrasos; 

VDiminuir custos entre processos; 

VMelhorar o fluxo de informações entre os setores; 

VProfissionalizar ainda mais os colaboradores; 

VTrabalhar com metas e objetivos ano a ano; 

VDiminuir riscos; 

V Identificar Melhorias nos processos internos e tantos outros 

benefícios. 



NORMAS  
ISO9001  é considerada a norma base de gestão de 

processos por isso é a mais usada no mundo todo.  

                

  AUTO AVALIAÇÃO DO SISTEMA DA QUALIDADE    

                

Critérios para Auto Avaliação Nota   Classificação   

O requisito é considerado atendido e efetivamente implementado. 4   Preferêncial Certificado ISO 9000   

O requisito é atendido mas há inconsistências na implementação. 3   Totalmente Satisfatório De 90 até 100   

O requisito não é atendido no todo.   2   Satisfatório De 80 até 89,9   

O requisito não é atendido.     1   Parcialmente Satisfatório De 50 até 79,9   

Não aplicável     NA   Insatisfatório Abaixo de 50   

                



O que muda com a ISO?  

FOCO NO CLIENTE 
 

Todas as atividades da empresa devem ser orientadas através de 

requisitos de cliente e de processo.  

 

 

 

 

 

 



O que muda com a ISO?  

Trabalhar por processos e não por departamentos ou setor: 

 

 

 

 

 

 

 

 

             O processo é uma corrente e Você é um elo dessa corrente!  
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O que muda com a ISO?  

No processo todas as tarefas são importantes. 

 

 

 

 

 

 



O que muda com a ISO?  

Envolvimento com o processo: 

 

 

 

 

 

 

A  visão do resultado e o envolvimento com o processo fazem a 

diferença.  

A empresa precisa de pessoas que tenham a visão do resultado e 

envolvimento. 

Eu estou 

assentando 

blocos 

Eu vou Construir 
uma Catedral... 



Como é o processo?  

A empresa após definir a política da qualidade a equipe de 

implantação fará a descrição dos requisitos obrigatórios e 

documentação: 

 Política  da Qualidade; 

Interação entre os processos;  

Riscos dos Processos;  

Manual  da Qualidade;(opcional)  

Informações Documentas ; 

Instruções de trabalho; 

Tabelas ; 

Formulários; 



Manual da Qualidade: 

 

Descreve os requisitos e 

informações documentadas 

que atendam ao processo 

interno e aos requisitos da 

norma.  

É ele quem dá diretrizes 

para os processos. 

(não é obrigatório)  



Informação Documentada 

São descritos para atender o 

processo  e aos requisitos obrigatório  

onde os resultados do trabalho ficam 

mais previsíveis, pois o procedimento 

define: 

*  O que fazer ?                         

*  Como fazer ? 

*  Para que fazer ?                    

*  Quando fazer ? 

*  Onde fazer ?                    

*  Quem deve fazer ? 

Informação Documentada  



Registros  
REGISTROS / 

FORMULÁRIOS /SISTEMAS  

 

 

é evidência dos resultados 

para comprovar que o 

procedimento está correto 

com o descrito. 

 


