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“Não são os mais fortes da espécie que sobrevivem,  
nem os mais inteligentes, mas sim os que respondem 

melhor às mudanças.”
Charles Darwin

2



3



4



A conformidade do sistemas da qualidade, com normas internacionais,
confere resultados positivos internos à empresa, tais como maior
organização, definição clara de responsabilidades e atividades, entre
outros. Uma das normas mais conhecidas e aplicáveis a qualquer porte e
ramo de atividade é a norma ISO 9000.

A inexistência de um sistemas da qualidade pode significar enormes perdas,
tanto no mercado interno quanto externo. Além de ganhos internos, a con-
formidade de sistemas da qualidade com as normas internacionais ISO 9000
proporciona maior confiança no relacionamento entre cliente e fornecedor,
pois é a comprovação da garantia de qualidade de determinado produto, ou
seja, de que ele manterá sempre as mesmas características.
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a) Política da qualidade
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a) Política da qualidade
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b) Objetivos para a qualidade
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Para a definição desses objetivos, deve-se:
• Abranger os principais processos que têm impacto na satisfação e requisitos dos
clientes. Ex.: melhorar a qualidade dos fornecedores, reduzir o tempo de
desenvolvimento de novos produtos, reduzir rejeições e/ou retrabalhos dos
produtos em processo e final, melhorar a pontualidade de entregas, reduzir o
número de reclamações de clientes, etc.;

• Ter uma consistência com a política da qualidade;

• Ter indicadores que permitam mensurar e avaliar o atendimento ou não desses
objetivos;

• Assegurar a disponibilidades dos recursos necessários;

• Definir ações que estabeleçam um processo de melhoria contínua.
10



c) Responsabilidade e análise crítica da alta administração
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A alta administração deve fazer reuniões e formalizar a análise, as ações e as
decisões tomadas com relação aos seguintes itens do sistema da qualidade:

• Continuidade da adequação ou alterações na política da qualidade;

• Cumprimento das metas relacionadas aos objetivos da qualidade;

• Reclamações de clientes;

• Resultados das auditorias internas.

• Deve-se utilizar essas análises, para promover a melhoria contínua do sistema
da qualidade.
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d) Educação, treinamento e capacitação de pessoal
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Ex.: porcentagem de pessoas por nível de escolaridade, quantidade média de
horas de treinamento/ ano ou mês por funcionário, porcentagem de horas de
treinamentos realizadas em relação ao programado, porcentagem de
treinamentos eficazes quanto à aplicação na empresa, etc.

Deve-se identificar e providenciar treinamentos, tendo em vista as necessidades
atuais e futuras da empresa relacionadas às atividades do sistema da qualidade.

Devem haver registros de educação, treinamento, experiências e qualificações de
todos os colaboradores que executam atividades do sistema da qualidade.
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