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Resumo: A norma ISO 9001 tem sido amplamente utilizada como modelo para sistemas de gestdo
da qualidade. H& vérios estudos que buscam entender as dificuldades que as organizacdes enfren-
tam para implantar e manter um sistema de gestdo da qualidade que seja orientado pelos requisi-
tos desta norma. Nesse sentido, o objetivo deste artigo é evidenciar o impacto da implantacdo da
norma ISO 9001:2000 em uma autarquia municipal de saneamento basico, bem como sugerir pra-
ticas a serem realizadas para que a organizagéo obtenha uma melhor qualidade em seus proces-
sos. Para tanto, utilizou-se 0 método de estudo de caso com uso de entrevista e questionario semi-
estruturado. Os resultados mostram que a organizagdo obteve vantagens significativas ao imple-
mentar a 1SO 9001:2000, destacando-se o aumento da produtividade e a reducdo dos custos pro-
dutivos.
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1. INTRODUCAO

Dentre todos os esforcos para melhorar a satde publica, 0 saneamento basico constitui um dos
mais importantes meios de prevencdo de doencas. Segundo a OMS (Organizacdo Mundial de Sau-
de, 2014), estima-se que, para cada dolar investido em saneamento béasico, o PIB global cresca em
1,5% e sejam economizados 4,3 dolares em satde no mundo. Ainda conforme a OMS (2015), pelo
menos 2 milhdes de pessoas morrem por ano no mundo devido a contaminacdo da agua e, no Brasil,
a agua degradada mata cerca de 28 mil pessoas por ano.

A qualidade de vida das populacdes depende do acesso aos bens necessarios a sua sobrevivén-
cia. A agua potavel, assim como a coleta de esgoto, tem fundamental importancia para a diminuicao
do indice de mortalidade infantil, pois evitam a disseminacdo de doencas vinculadas as méas condi-
¢Bes sanitarias. Aguas deterioradas trazem muitos danos a satide do homem, por exemplo, as doen-
cas de veiculacdo hidrica, que podem ser adquiridas por ingestdo ou contato com agua contaminada
(SOUSA, 2016).

Estas doencas podem ser evitadas através do tratamento adequado da agua, da manutengédo cons-
tante dos sistemas de distribuicdo e da protecdo adequada dos mananciais. Perante esta situagéo,
organizagdes de saneamento basico necessitam de ferramentas que auxiliam no controle da qualida-
de das operagdes. Segundo Moura (1997), o primeiro passo para a busca da melhoria continua cons-
titui na implementacdo de um Sistema da Qualidade, por meio do qual a organizacdo obtera uma
padronizacdo de seus procedimentos, sendo o ponto de partida para a melhoria continua.

Sistema da Qualidade, de acordo com Maranhdo (2001), € um conjunto de regras que orienta
cada fungdo da empresa a executar corretamente e no tempo certo suas tarefas em harmonia com as
demais, sendo que todas estejam visando vencer a concorréncia e o lucro. O autor destaca que exis-
tem diversos sistemas que visam o controle da qualidade, porém enfatiza a norma ISO 9001, que
vem sendo cada vez mais utilizada no mundo, apresentando simplicidade e eficiéncia. A norma ISO
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9001 considera o desempenho da organizagdo e incentiva a melhoria continua dentro dos processos
de negdcios da empresa.

Sendo assim, destaca-se que a 1ISO 9001 é uma importante ferramenta que pode ser empregada
por organizacdes de saneamento basico para controle da qualidade de suas operagdes. Diante deste
contexto, o presente trabalho possui como objetivo identificar as principais melhorias, dificuldades
e motivacdes relacionadas ao processo de certificacdo da 1SO 9001:2000 em uma autarquia munici-
pal de saneamento, presente no estado de Goias, além de sugerir praticas a serem realizadas para
que a organizacdo obtenha uma melhor qualidade em seus processos.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Esta secdo apresenta o estudo da literatura realizado, no qual sdo abordados os principais concei-
tos que norteiam o estudo de caso.

2.1. 1SO - International Organization for Standardization

A ISO é uma federacdo mundial de entidades nacionais de normalizagdo, ndo governamental
com membros de 163 associa¢fes nacionais de normalizacdo. Fundada em 23 de Fevereiro de 1947,
com sede em Genebra, na Suica, com o objetivo principal de criar normas internacionais que repre-
sentem e traduzam o consenso dos diferentes paises do mundo para homogeneizacdo de procedi-
mentos, medidas, materiais, uso, etc. (ISO, 2017).

Entre as normas, destaca-se aquelas relacionadas a familia 1ISO 9000, que foram desenvolvidas
para apoiar todas as organizacgdes, na implementacao e operacao de sistemas de gestdo da qualidade
eficazes. Dentre elas, ressalta-se a ISO 9001, que segundo Carpinetti (2012), estabelece um conjun-
to de atividades interdependentes que interagem, formando assim, um sistema de atividades de ges-
tdo da qualidade que possui 0 objetivo comum de gerenciar o atendimento dos requisitos dos clien-
tes na realizacdo do produto e entrega de pedidos. De acordo com ABNT (2000), a ISO 9001 se
consolidou por fornecer o certificado para as empresas que possuem o sistema produtivo capacitado
para gerenciar o atendimento de requisitos dos clientes verificado por meio de auditorias.

Além de ser uma referéncia para as empresas que desejam melhorar a qualidade de seus proces-
sos, a certificacdo 1SO 9001 tem se tornado exigéncia por grande parte dos clientes que requerem
eficiéncia e eficacia no atendimento dos seus requisitos, tendo em vista que uma caracteristica im-
portante desta norma é que, ao emprega-la, as empresas desenvolvem uma cultura organizacional
baseada nos conceitos de foco no cliente, lideranca para qualidade, visdo sistémica e de processos,
abordagem cientifica para melhoria continua, comprometimento e envolvimento (CARPINETTI,
2012).

A ISO 9001 ja passou por trés revisdes, em 1994, 2000 e em 2008, desde a sua primeira edicao,
ocorrida em 1987. A revisdo ocorrida no ano de 2000 trouxe algumas alteragcdes importantes, dentre
elas, a reducdo da documentacéo exigida, ficando apenas seis requisitos. Dessa forma, a manuten-
¢ao do sistema documental da qualidade foi simplificada, reduzindo a burocracia necessaria (CAR-
PINETTI, 2012).

2.2. 1SO 9001:2000

A 1SO 9001:2000 ¢ uma metodologia de gestdo por qualidade, na qual sdo exigidas etapas de
planejamento, realizagdo, verificagdo e acdo (método conhecido pela sigla PDCA — plan, do, check
e act), além da certificacdo dos produtos ou servigos. Os requisitos, para esta certificacdo, sdo exi-
gentes em relagdo a documentagdo a ser produzida, a padronizagao das agdes, a exatidao das defini-
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¢Oes, a0 monitoramento da satisfagdo dos clientes e ao conhecimento que a equipe deve ter tanto da
norma, quanto do impacto de seu trabalho no contexto maior da instituicdo (WALTER, 2005).

Conforme Walter (2005), implantar essa norma requer o comprometimento da mais alta gerén-
cia da instituicdo no sentido de garantir recursos para a realizacdo dos servigos, o estudo profundo
da norma e de seus requisitos por todo o pessoal envolvido, a documentacdo das etapas do trabalho
que esta sendo certificado ¢ a realizacdo das atividades buscando melhorias constantes.

MELLO et al. (2002) afirmam que a norma NBR 1SO 9001:2000 foi organizada em um formato
amigavel para o usuario, com termos que sao facilmente reconhecidos por todas as areas de nego-
cios - o setor de servigos tinha muitas dificuldades em aplicar alguns requisitos especificos para a
industria de manufatura. Além disso, conforme Ferreira (2005), esta norma foi baseada nos seguin-
tes principios: organizacdo focada no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, enfoque no pro-
cesso, abordagem sistémica para gerenciamento, melhoria continua, tomada de decisGes baseadas
em fatos e relacionamento com fornecedor mutuamente benéfico.

Segundo a NBR 1SO 9001:2000, o modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em
processo mostra que os clientes desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos
como entradas. O monitoramento da satisfacdo dos clientes requer a avaliacdo de informacdes rela-
tivas a sua percep¢do de como a organizagdo tem atendido aos seus requisitos. O modelo apresenta-
do na Figura 1 representa todos os requisitos da norma e sua inter-relacao.

Melhoria continua do sistema de gestio da qualidade

Clientes N Responsabilidade

) Chentes
da direciio
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Figura 1: Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo (Fonte: NBR ISO
9001:2000)

O sistema de gestdo da qualidade proposto pela NBR 1SO 9001:2000 contém os seguintes requi-
sitos:

* Sistema de gestao da qualidade: orienta sobre como fazer a implementacao e manutencao de
um sistema de gestéo da qualidade, inclusive requisitos para a documentacao.

* Responsabilidade da alta direcdo: estabelece o comprometimento que a alta direcdo da organi-
zacdo deve assumir, com relacdo ao foco no cliente, a politica da qualidade, planejamento da quali-
dade, responsabilidade, autoridade, comunicacéo e analise critica do sistema.

* Gestao de recursos: estabelece a necessidade de se organizar os recursos (humanos, de infraes-
trutura e de ambiente de trabalho) necessarios para a implementacao, manutengdo e melhoria de um
sistema de gestdo da qualidade.



2o SN L e
@ SI E N P Ro Simposio de Engenharia de Producgédo

Simpésio de Engenharia de Produgdo Universidade Federal de Goias — Regional Cataldo
= 09 a 11 de agosto, Cataldo, Goias, Brasil

* Realizagdo do produto: estabelece os controles necessarios para a producao, incluindo o plane-
jamento, projeto e desenvolvimento, aquisi¢do, fornecimento e controle de dispositivos de medicao
e monitoramento, entre outros.

» Medigao, analise e melhoria: descreve as atividades necessarias para assegurar a conformidade
e atingir a melhoria continua através da medigdo e monitoramento da satisfacdo do cliente, de audi-
torias internas, da medicdo e monitoramento de processos e do produto, controle das ndo conformi-
dades, analise de dados e do planejamento da melhoria continua.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No que se refere a abordagem da pesquisa, de acordo com Turrioni e Mello (2012), esta pode ser
quantitativa, qualitativa ou combinada. A presente pesquisa aborda o problema de forma qualitativa
no intuito de se aprofundar na compreensao dos fendmenos que estuda — a¢des dos individuos, gru-
pos ou organizacdes em seu ambiente e contexto social — interpretando-o0s segundo a perspectiva
dos participantes da situacao enfocada.

A pesquisa se mostra com carater descritivo, intencionando mostrar a situacdo como ela real-
mente €, descrevendo-a de acordo com um estudo feito em um determinado intervalo de tempo e
espaco. Pelo nivel de detalhamento e carater de profundidade do presente estudo, tem-se, quanto
aos meios, que se trata de um estudo de caso, por ser um circunscrito de uma organizagéo. De acor-
do com Turrioni e Mello (2012), o estudo de caso relaciona-se a exploracdo profunda e exaustiva de
um fendmeno de forma a se obter o conhecimento amplo e detalhado do objeto de estudo.

Para a coleta de dados secundarios foi realizada uma pesquisa bibliogréafica em livros, artigos e
periodicos. O objetivo nesta fase foi elaborar um arcabouco tedrico que permitisse uma analise das
acOes a serem adotadas pela organizacédo estudada.

A técnica de coleta de dados utilizada foi a entrevista, realizada pelos pesquisadores face a face
com o entrevistado, com base em um questionario semiestruturado elaborado pelos autores deste
trabalho, abordando o assunto escolhido.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta secdo apresenta o estudo de caso realizado, em que, primeiramente, sdo expostas as princi-
pais informacbes da empresa e, em seguida, os aspectos relacionados a Implantacdo da ISO
9001:2000.

4.1. Histérico da Organizacéao

A organizacio de Agua e Esgoto analisada é uma autarquia municipal, responsavel pelo servico
de abastecimento de agua (captacdo, aducdo, tratamento, reservacéo e distribuicdo de dgua potével),
coleta e tratamento dos esgotos domésticos presente no estado de Goias.

Até 0 ano de 2002, as condigdes dos servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitéario
da cidade, a qual atua esta organizacdo, estavam longe do ideal. Havia falta d"agua em varios bair-
ros e a rede de esgoto ndo conseguia acompanhar a expansao da cidade. Investimentos eram neces-
sarios, mas, embora a antiga operadora (autarquia estadual) arrecadasse muito no municipio, apenas
uma pequena parte daquele valor era ali investida.

Visando sanar estes problemas e aproveitando o término da concessdo a autarquia estadual, a
prefeitura municipal foi em busca da municipalizacdo do servi¢o de abastecimento de &gua e esgo-
tamento sanitario. Desta forma, em 16 de agosto de 2002, apds decisdo judicial, a administracdo do
sistema de agua e esgoto passou a ser de responsabilidade do municipio.
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Desde entéo, a organizacao passou a ser um dos exemplos do esfor¢co do governo municipal em
melhorar a infraestrutura e as condi¢fes de saide no municipio, assumindo papel decisivo na reto-
mada do desenvolvimento econdmico e social da cidade em questdo. Isto foi possivel pela decisdo
de promover um choque de gestdo, ousar com responsabilidade e buscar oportunidades. Os resulta-
dos comecaram a ser percebidos apos forte investimento no aumento da oferta de 4gua e na expan-
séo das redes de agua e esgoto.

Assim, a organizag¢do assumiu como principais compromissos: a qualidade da dgua de consumo,
0 combate ao desperdicio de agua, a inovacao tecnoldgica, o bom relacionamento com seus clientes
e a preservacdo do meio ambiente, através, principalmente, da reconstituicdo das nascentes e matas
ciliares do ribeirdo Samambaia, que abastece a cidade.

4.1.1. Sistema de Producéo

No periodo analisado, a organizacdo atendia 30.000 ligacGes de agua na cidade e distritos sob
sua responsabilidade, dispondo de uma vazdo de 200 litros por segundo (l/s) e tratando aproxima-
damente 17.500.000 litros de &gua por dia. Esta demanda sofre variacGes durante o ano devido a
fatores climaticos, apresentando maior demanda em periodos em que as temperaturas sao elevadas.

Quanto ao tratamento da agua de captacdo superficial, tem-se que este inicia-se através da oxi-
dacdo, em que é injetado cloro, 0zénio ou permanganato de potédssio para que se possa oxidar 0s
metais presentes na dgua, como o ferro e 0 manganés (MENDA, 2011).

Ap0s essa etapa, é realizada a coagulacdo, que consiste, essencialmente, na desestabilizacdo das
particulas coloidais e suspensas realizada pela conjuncédo de acgdes fisicas e reacdes quimicas entre o
coagulante, a 4gua e as impurezas presentes. Assim, tem-se que a agua recebe certa quantidade de
coagulantes, que possuem o poder de aglomerar a sujeira (particulas sélidas), formando-se flocos
(LIBANIO, 2010; MENDA, 2011).

Com a formacao desses flocos, ocorre a floculacdo em que a dgua € agitada, dentro dos tanques,
para facilitar o contato e a agregacdo de particulas, visando a formacdo de flocos com tamanho e
massa especifica maiores de forma a favorecer a sua remocgéao. Assim, ocorre a decantacdo para que
os flocos formados se separem da &gua, sedimentando-se, no fundo dos tanques (BERNARDO;
BERNARDO; CENTURIONE FILHO, 2002; MENDA, 2011).

Apos a decantacdo, a filtracdo é realizada com funcéo primordial de remover as particulas res-
ponsaveis pela cor e turbidez da agua, tendo em vista que ela ainda pode conter impurezas que nao
foram sedimentadas no processo de decantacdo. Dessa forma, a &gua passa por filtros constituidos
por camadas de areia ou areia e antracito suportadas por cascalho de diversos tamanhos que retém a
sujeira ainda restante (LIBANIO, 2010; MENDA, 2011).

A &gua, entdo, passa pelo processo de desinfeccdo no qual recebe mais uma substéncia, o cloro,
que elimina os microrganismos patogénicos, cuja inativacao realiza-se por intermédio de agentes
fisicos e/ou quimicos, garantindo também, a qualidade da &gua nas redes de distribuigcdo e nos re-
servatorios (LIBANIO, 2010; MENDA, 2011).

Em seguida, € realizada a corre¢do de pH em que a gua recebe uma dosagem de cal para prote-
ger as canalizacOes das redes e das casas contra corrosao ou incrustacdo. Por fim, ocorre a fluoreta-
¢ao, ou seja, é realizada a aplicacdo de uma dosagem de composto de fltor (&cido fluossilicico) na
agua, o qual reduz a incidéncia de carie dentaria, especialmente no periodo de formacao dos dentes.
Essa etapa ocorre em atendimento & Portaria do Ministério da Sadde (LIBANIO, 2010; MENDA,
2011).
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4.1.2. Analise situacional

Diante a anélise do ambiente interno e externo da organizacao, pdde-se perceber que sua maior
vantagem em relacéo aos seus concorrentes € a composicdo altamente qualificada de seu quadro de
técnicos, empenho da alta geréncia, cumprimento da legislacdo e o comprometimento em atender 0s
seus clientes.

A instituicdo identifica como principal fraqueza a deficiéncia no departamento de Recursos
Humanos. A falta de funcionarios qualificados desse setor compromete a contratacdo adequada de
novos colaboradores, bem como a melhoria da motivagdo da equipe. Além disso, a ndo cobertura de
100% do tratamento de esgoto foi apontada como empecilho a implantacdo da norma ISO 9001:
2000 neste processo.

O crescimento demografico do municipio estudado cresce cerca de 5% ao ano, isto é considera-
do uma oportunidade de crescimento por parte da organizagdo. Outra oportunidade vista pela orga-
nizacdo sdo os incentivos financeiros oferecidos pelos bancos e pelo governo federal através do
Programa de Aceleracdo do Crescimento (PAC).

Dentre as ameagcas percebidas identificaram-se as mudancas na legislacdo que resultam em alte-
racBes bruscas do processo e da estrutura da organizacdo, os fornecedores devido a falta de controle
por parte da autarquia no fornecimento de insumos e escassez de mao de obra qualificada no mer-
cado.

4.2. Implantagéo da 1SO 9001:2000
4.2.1. Processo de implantacdo da norma

A ideia de implantar a ISO 9001:2000 na organizacéo surgiu da necessidade de conhecer melhor
0S seus processos, identificar os seus gargalos e reduzir desperdicios. Para iniciar o processo de
implantacdo da norma, a instituicdo contou com o apoio da consultoria fornecida pelo Instituto
Evaldo Lodi (IEL) de Goiania e o envolvimento de todos os seus colaboradores, desde os funciona-
rios menos qualificados até a alta geréncia, levando um tempo de preparacdo de dois anos até a cer-
tificacdo. Definiu-se, entdo, que 0s processos produtivos a serem certificados seriam a captacéo,
tratamento e distribuicdo de dgua potavel.

Dentro deste contexto foram estabelecidos os seguintes objetivos: fornecer &gua com qualidade;
preservar 0 meio ambiente; valorizar o colaborador; ampliar a rede coletora e melhorar continua-
mente seus processos de qualidade.

Assim, no dia 19 de fevereiro de 2009, a autarquia municipal de agua e esgoto estudada recebeu
o Certificado Internacional de Qualidade 1SO 9001:2000.

4.2.2. Iniciativas tomadas quanto a gestdo da qualidade

As principais iniciativas quanto a gestao da qualidade surgiram a partir do momento da decisao
de implantar a ISO 9001:2000. Para sua implantacéo, foram tomadas algumas medidas, tais como:

* Definicdo de um cronograma de trabalho, com identificacdo das responsabilidades de cada um;

* Definicao do escopo, o qual inicialmente era composto da certificagdo do processo de trata-
mento de agua e de esgoto, porém, com a consultoria, verificou-se a viabilidade apenas da certifica-
cao do tratamento de agua;

* Realizacdo de treinamento sobre a ISO 9001:2000 para os funcionarios diretamente envolvidos
no trabalho operacional e formacao de auditores internos;
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» Elaboragdao da documentacdo, que inclui: procedimento do sistema produtivo, instrucfes de
trabalho, desenho do fluxograma, necessidades de treinamentos especificos, avaliacdo de fornece-
dores, etc.

* Estudo da norma, de sua aplicagdo no escopo definido e interiorizagdo de conceitos e de pro-
cedimentos;

» Rearranjo estrutural de funcionarios, em que houve necessidades de mudangas no quadro de
funcionarios devido a ndo adaptacdo destes aos novos padroes;

* Introdugdo da ferramenta Balanced Scorecard — BSC, a fim de integrar os principais indicado-
res de desempenho existentes na organizacao, estabelecendo objetivos de qualidade para funcdes e
niveis relevantes dentro da organizacdo, com o intuito de apresentar metas claramente definidas.

» Mudanga da cultura organizacional, na qual se destacam a busca pela exceléncia na prestacao
de servicos e a implantacdo da melhoria continua. A partir dessa mudanca, a organizacdo passou a
ndo tolerar operacGes realizadas fora dos padrdes, além de exigir o comprometimento na realizagdo
de mudancas sempre que houver a possibilidade de melhoria dos servigos prestados.

Além disso, para obter a certificacdo, a organizacdo passou por uma auditoria realizada pelo Ins-
tituto Certificacdo de Qualidade Brasil — ICQ BRASIL, conceituada entidade do Sistema FIEG (Fe-
deracdo das Industrias do Estado de Goids). Os critérios analisados referem-se aos objetivos que
compdem a politica de qualidade da instituicdo, como atendimento de exceléncia ao cliente, busca
constante de melhorias na prestacdo dos servicos e confiabilidade nos resultados. Portanto, a certifi-
cacdo € uma garantia de que os processos de captacdo, tratamento e distribuicdo de dgua estdo de
acordo com os mais altos padrdes de qualidade.

4.2.3. Principais Dificuldades

Durante a implantagéo, o setor de recursos humanos foi apontado como o foco das principais di-
ficuldades encontradas, visto que ndo houve uma atuacao deste na reducao das resisténcias dos fun-
cionarios com relagdo a mudanca na cultura. Esta, por sua vez, também foi uma barreira encontrada
pela organizacdo que nao possuia nenhuma politica de qualidade.

A burocracia mostrou-se como sendo outra dificuldade devido a quantidade de documentos re-
quisitados pela norma. Em relacéo ao nivel de escolaridade, o baixo grau de instru¢do dos funciona-
rios, principalmente os de nivel operacional, dificultou a leitura e anotacdo dos procedimentos.
Ademais, ocorreu grande dificuldade no entendimento das instrucées e preenchimento dos métodos.

4.2.4. Resultados Alcancados

A implantacdo desse sistema, de forma integrada, permitiu & organizacao diversas vantagens, a
saber:

« Aumento da produtividade: com a melhoria nos processos de qualidade, houve um aumento na
vazdo em 35%, passando de 148 I/s para 200 I/s com pretenséo de atingir 300 I/s em dois anos.

* Reducdo de custos: com a integracdo entre clientes, fornecedores e as diversas areas da insti-
tuicdo, observou-se um decréscimo do retrabalho e uma consequente reducdo dos custos.

« Maior comprometimento dos funcionarios: a norma propde um maior envolvimento nas ativi-
dades propostas, portanto, os funcionarios se empenham em colaborar com a instituicéo.

« Integracdo entre os setores da organizagdo: anteriormente & implantagdo da 1SO 9001:2000 nédo
havia uma efetiva integracdo entre os seus diferentes departamentos, o que ocasionava falhas no
processo devido a falta de comunicagdo. Com a implantacdo da norma, houve uma significativa
melhora na relacdo entre os setores, principalmente entre os departamentos de Compras e de Produ-
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¢ao, ocasionando uma melhoria na qualidade das operagdes, uma simplificagdo da transmisséo de
informacdes e ampliacdo dos conhecimentos das diversas fases do processo.

« Satisfacdo do cliente, mudanca do foco da organizagéo e elevacao do nivel de escolaridade dos
seus colaboradores, também foram considerados como sendo aspectos positivos da implantacédo da
norma.

4.3. Sugestdes de melhorias

Atraveés do estudo realizado, pode-se propor melhorias quanto a gestdo da qualidade, as quais se
encontram destacadas abaixo:

« Implantagdo da ferramenta 5S: este método contribui no combate de eventuais perdas e des-
perdicios nas empresas bem como na educacdo do pessoal envolvido diretamente com o processo, a
fim de aprimorar e manter o Sistema de Qualidade na producao.

« Utilizacdo do Diagrama de Ishikawa: essa ferramenta permite estruturar hierarquicamente as
causas potenciais de um determinado problema ou também uma oportunidade de melhoria, assim
como seus efeitos sobre a qualidade dos produtos.

« Utilizacdo de softwares de controle estatistico de processo: possui o intuito de auxiliar, funda-
mentalmente, na analise detalhada dos resultados, bem como na realizacdo de acGes preventivas e
corretivas para melhoria continua.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A competitividade do mercado exige cada vez mais das empresas a¢des relacionadas a qualidade
de seus produtos e servicos. No ramo de saneamento basico a qualidade é um quesito essencial para
a satisfacdo dos clientes e da legislagao.

Desse modo, evidencia-se a importancia da implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade,
bem como de uma norma como a ISO 9001:2000 que padroniza, controla, monitora e aplica ativi-
dades de melhoria continua as operacdes.

Partindo dos resultados apresentados nas secfes anteriores, observa-se que o presente estudo é
um exemplo de como a norma ISO 9001 pode levar a organizacdo a alcancar melhores desempe-
nhos das operacdes, melhoria continua a todos 0s processos, entre outras vantagens competitivas
citadas anteriormente.

Apesar de todos os desafios e dificuldades encontrados pela organizagédo avaliada, no decorrer
da implantacdo dos requisitos necessarios a certificacdo, a instituicdo obteve éxito e conseguiu al-
cancar um alto nivel de qualidade em seus produtos e servicos.
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