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Implantag&o da Norma ISO 9001:2000 em Empresas de Servigo



cewendgma: Implantagao da Norma ISO 9001:2000 em Empresas de Servico
W7 e jetivo: A necessidade de padronizagéo de produtos nasceu na indUstria com a finalidade de

Jrantir qualidade minima destes produtos. Com o passar do tempo as melhores praticas
mm se transformando em normas regulamentadas por organismos internacionais. Assim
sé}ldo, guase que sem excecdo, as normas foram elaboradas para atender a industria na
fabricacdo de produtos. Uma vez que estas normas, quando implantadas adequadamente,
passaram a produzir bons resultados, o setor de servicos passou a se interessar pela sua
utilizagéo.

Relevancia: No setor metroferroviario existem inimeras empresas de servico que ndo sao
certificadas na norma 1ISO 9001:2000 mas que tem interesse em fazé-lo. Este trabalho leva ao
conhecimento dos interessados um relato de um caso pratico de sucesso.

Descricdo: O setor de servigcos tem caracteristicas muito diferentes do setor fabril. Ai comegam
as dificuldades. A implantacdo da norma, na forma fria como ela se apresenta, pode gerar
distorcbes que impedem que esta nova metodologia venha a agregar valor a empresa de
servigo.

A solucao é fazer as devidas adaptacbes sem perder a esséncia. Para isso € necesséario muita
criatividade e poder de interpretacao.

Na Geréncia de Operagdes do Metro de S&o Paulo, inicialmente, tivemos algumas dificuldades
com alguns requisitos, pois 0s mesmos sdo muito especificos para o setor fabril. Com a
experiéncia que fomos adquirindo com o passar dos dias, fizemos as adaptacdes necessarias
para o setor de servicos. Hoje o Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ da Geréncia de
Operacdes do Metrd de Séo Paulo esta totalmente adequado a norma ISO 9001:2000.

A implantacdo da norma trouxe varios beneficios a gestdo desta Geréncia. Como destaque
poderemos citar quatro requisitos que tém um peso maior, sem sugerir que 0s demais nao
sejam importantes.

Como primeiro destaque temos o requisito 0.2 “Abordagem por processo”. Para atendé-lo

aprimoramos a metodologia de Gestdo de Processos, implementando melhorias nela e a
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fmitindo que viéssemos a ter total controle sobre 0os nossos processos. Este foi, certamente,

UM dos maiores, sendo o maior, ganho com a implanta¢éo da norma ISO 9001:2000.

?‘ﬂiﬁ;@segundo destague esta sendo a analise de dados. Com a implantacdo da Gestdo de
Processos, conseguimos obter dados a respeito dos nosso fatores criticos de sucesso. Mas
apenas a obtencdo dos dados ndo é suficiente. E necessario a sua andlise critica para
direcionar as acdes a serem tomadas e medir resultados de implementacdes e modificacdes de
equipamentos e/ou rotinas.

Em terceiro lugar destaco o tratamento a ndo-conformidades. Este € um aspecto mortal para as
empresas — tratar os problemas. A implantacdo de uma metodologia bastante eficaz para
tratamento de néo-conformidades ndo acabou com os problemas mas, praticamente, acabou
com os problemas que se repetiam. Isto se deve ao fato de que a metodologia leva a
eliminacdo das causas fundamentais dos problemas e néo, apenas, a atuagcdo nos seus
efeitos.

Por fim temos a melhoria continua. Este principio é a meta final da implantacdo da norma -
melhorar sempre. Na verdade este requisito € conseqUéncia dos demais, isto €, se 0s
processos estdo controlados, os indicadores dos fatores criticos de sucesso estdo sendo
analisados criticamente e os problemas estdo sendo resolvidos, a melhoria, certamente, esta

acontecendo.
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