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A palavra qualidade gera muito confusdo devido ao seu subjetivismo e ao
uso genérico em gue ela é empregada para significar coisas distintas. Para
muitos, esta associada a atributos intrinsecos de um bem, como desempenho
e durabilidade. Nessa perspectiva, um produto mais duravel teria mais
gualidade que um produto ou servigo equivalente, mas com uma vida Util
menor. Para outros, qualidade esta associada a satisfacdo dos clientes quanto
a adequacdo ao uso. Ou sgja, a qualidade € o grau com que o0 produto ou
servico atende satisfatoriamente as necessidades do consumidor, durante o
Seu Uso.

Assim, ter visdo sistémica da qualidade implica em procurar conhecer, t&o detalhadamente quando
possivel, a influéncia das varidvels que afetam significativamente os resultados dos sistemas de gestéo
a curto e a longo prazo. Hoje, sabe-se que 80% dos resultados podem ser creditados a 10% das
variaveis, sendo esse fato um alerta para se aplicar a atencéo, primariamente, nas variaveis mais
importantes para compreender todo o sistema e control& 1o num primeiro momento. Aperfeicoar o
controle exige aprofundamento posterior no conhecimento das muitas variaveis restantes que,
entretanto, sd afetam pequena parte dos resultados. Nisso, porém, podera estar a vantagem competitiva
em relacdo ao concorrente.

Os conceitos disponiveis nessa publicacdo iniciamse pelo Programa 5S, PDCA, avancam para o
MASP e suas Ferramentas da Qualidade, incluindo uma introducéo ao CEP e, de uma forma sistémica,
chega-se as normas que ganham especia destague, com um capitulo para cada uma delas, desde alSO
9001 a1SO 14001, OHSAS 18001, TS 16949, etc., e como estas normas sao completadas nos aspectos
da gestéo e capacitacdo das pessoas pela 1ISO 10015, e na importancia dos aspectos econdmicos da
gualidade tratados pela 1SO 10014. O capitulo de Responsabilidade Social abrange a SA 8000, aNBR
16001 e a1SO 26000.

Dois outros capitul os oferecem as dicas e as informacdes para 0s Representantes da Diregdo e de como
as Auditorias Internas devem ser planegjadas e conduzidas. Especia atencéo é oferecida no capitulo da
novissma 1SO 9004 (Gestdo do Sucesso Sustentavel), uma norma que trata dos aspectos que
envolvem as empresas que querem se tornar € se manter perenemente sustentaveis. O capitulo sobre
gest&o de riscos antecede, e assim completa o da NBR 15999 que trata da gestéo da continuidade dos
negocios. A seguranca da informacdo para empresas de Tl estd no capitulo que trata com clareza das
importantes normas | SO 20000 e SO 27000.

Finamente, o capitulo sobre Sistema Integrado de Gestdo apresenta aos profissionais e iniciantes da
area quando e como duas ou mais normas podem ou ndo ser integradas num Unico manual, enquanto
gue os ultimos trés capitulos integramse para o tratamento da qualidade em Logistica, na Chefia de
Fébrica e na Manutencdo. Este livro tem a finalidade de apresentar uma visdo ampla e abrangente das
técnicas, ferramentas, metodologias e normas, disseminando assm a cultura da quaidade numa
linguagem muito acessivel, porém criteriosa, sem a minima pretensdo de exaurir 0s assuntos que
aborda



