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PADRAO DE RESPOSTA

1 A certificacdo ISO 9000 pode trazer diversos beneficios as empresas, como agregacdo de valor ao
negdcio; maior participagdo nos mercados nacionais e internacionais, — pois o0s padrdes atendem a
especificagbes técnicas e requisitos internacionais, 0 que as torna amplamente aceitas em diversos paises —;
maior facilidade no controle do processo produtivo — mediante a adoc¢do de procedimentos escritos e instrucfes
de trabalho especificas, a execucdo das atividades torna-se mais facil —; melhora da relacdo com os
fornecedores; uso eficiente dos recursos; reducéo de falhas no processo produtivo, desperdicios e retrabalhos;
reducdo de custos; aumento da satisfacdo dos clientes — pois proporciona a oferta de um melhor servigo,
melhores produtos, além de contribuir para o tratamento de reclamacdes. A certificacdo também é uma excelente
estratégia de marketing, pois a divulgacdo de selo da certificacdo na qualidade em conjunto com a marca da
empresa contribui para a formagédo de uma boa imagem junto ao mercado, como também para a conquista do
reconhecimento e do respeito de colaboradores, fornecedores, consumidores, comunidade e governo.

2 Os oito principios de gestdo da qualidade que formam a base para as normas de sistema de gestdo da
qualidade na série ISO 9000 s&o:

a) Foco no cliente — Organizacdes dependem de seus clientes e, portanto, € recomendavel que elas
atendam as necessidades atuais e futuras do cliente e aos requisitos destes e que procurem exceder as
expectativas deles.

b) Lideranca — Lideres estabelecem a unidade de propésito e o rumo da organizagdo. Convém que eles
criem e mantenham um ambiente interno no qual as pessoas possam estar totalmente envolvidas no
proposito de atingir os objetivos da organizacéo.

¢) Envolvimento de pessoas — Pessoas de todos os niveis sdo a esséncia de uma organizacéo, e seu
total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o beneficio da organizacéo.

d) Abordagem de processo — Um resultado desejado é alcancado mais eficientemente quando as
atividades e os recursos relacionados sdo gerenciados como um processo.

e) Abordagem sistémica para a gestao — Identificar, entender e gerenciar os processos inter-relacionados
como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da organizacéo no sentido de esta atingir os seus
objetivos.

f) Melhoria continua — Convém que a melhoria continua do desempenho global da organizacéo seja seu
objetivo permanente.

g) Abordagem factual para tomada de decisdo — Decisfes eficazes sdo baseadas na analise de dados e
informacodes.

h) Beneficios mituos nas relagdes com os fornecedores — Uma organizagdo e seus fornecedores sao
interdependentes, e uma relacdo de beneficios mituos aumenta a capacidade de ambos em agregar
valor.

3 ISO 9001 — orientacdes sobre a qualidade dos projetos, bem como o seu desenvolvimento, producéo,
instalacdo e manutencdo. E uma das normas mais especificas e mostra como deve ser cada processo da
empresa.

ISO 9004 — estabelece as diretrizes para 0 sucesso sustentado — orientaces béasicas para a implantacao
do sistema de gestédo da qualidade.

ISO 19011 - possui as diretrizes para auditorias de sistema de gestao.




