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As normas sao ja mundialmente reconhecidas como referencia para a especificacao
dos requisitos minimos na implementacdo e verificacao de Sistemas da Qualidade
de empresas de bens e/ou servicos.

As empresas que nao sequem os caminhos da qualidade, simplesmente vao, deixar
de existir. A qualidade é sim uma questao de sobrevivéncia de qualquer empresa,
seja ela de grande prestigio, idade e sector.

Se reflectirmos sobre o que sdo as expectativas do cliente serd facil de concluir de
que estas expectativas estdo em permanente evolucao, e confrontam-se com o
mercado, em geral altamente competitivo, em termos de novos produtos e/ou

Servicos.

A funcao - Qualidade tem como objectivo a satisfacdo do cliente, ao menor custo.
0s seus meios principais sao as accoes de prevencao, desenvolvidas por todos os
servicos da empresa: administrativa, comercial, técnica, producao, inspeccao, etc..

Mas se a qualidade é do interesse de todos, é preciso evitar que se torne na
responsabilidade de ninguém. E por isso que se torna um servico de gestao da
qualidade, para impulsionar as accoes dos outros servicos neste dominio, reunir 0s
resultados e estabelecer objectivos. Nao é responsavel pela boa ou md qualidade
dos produtos, mas dirige, nomeadamente cada servico operacional, participe

eficazmente na elaboracao da qualidade.



0 servico da qualidade trabalha em relacao intima com todos os outros servicos.

Um servico de qualidade ndo é um servico que exista para suprir uma mao-de-obra
insuficiente ou quadros que ndo sejam qualificados. Existe com eles, ao mesmo
nivel que eles, para ajudar na melhoria continua dos seus processos e servicos.
Detecta, porque tem meios para o fazer, quando qualquer coisa ndo corre bem.
Investiga com eles qual é o tipo de reaccao que se pode ter perante determinado
incidente, e é o responsdvel da qualidade que tem a responsabilidade de intervir e
de alertar os servicos interessados, ou de entrar de entrar em contacto com o0s

clientes para achar o que se deve fazer a fim de remediar a falha.

A certificacdo é indispensdvel porque é um factor de credibilidade e podera ser
também um factor de desempate de empresas concorrentes.

Exteriormente ndo vale, nem mais nem menos, do que apenas isso, em termos de
competitividade. Mas, nao é suficiente para garantir a competitividade.

Lembramos que a certificacdo pode ser exigida por alguns clientes, podendo

também ser influenciada por exigéncias requlamentares ou estatutarias.

A documentacao do Sistema da Qualidade baseia-se em cinco niveis:

Nivel 1 — Manual da Qualidade

N
Nivel 2 — Procedimentos

_—

Nivel 3 — InstrugcGes de Trabalho

——
Nivel 4 — Plano da Qualidade

Nivel 5 — Registos




Documento que determina a Politica da Qualidade, a estrutura, responsabilidades e
organizacdo de todo o Sistema de Garantia da Qualidade implementado na

empresa.

Documentos que descrevem a forma de levar a cabo as actividades, e os controlos

que se aplicam a todas aquelas actividades relevantes para a Garantia da Qualidade.

As instrucdes de trabalho sdao documentos nos quais se descreve o modo de
proceder com o pormenor que as situacdes concretas exigem, aplicdveis a um posto

de trabalho ou funcao especifica.

0 plano da Qualidade possibilita de forma adequada e facil, localizar no e através do
tempo, o conjunto de actividades relevantes para a Qualidade, cuja execucao é

possivel prever, e que, de forma geral, devem acontecer num determinado periodo.

0s registos sao o conjunto de impressos, modelos que contém os dados, através dos
quais, se evidéncia de forma objectiva a Qualidade que se faz dia a dia, fase a fase,

tarefa a tarefa.



