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Resumo: A norma ISO 9001 tem sido amplamente utilizada como modelo para sistemas de gestão 

da qualidade. Há vários estudos que buscam entender as dificuldades que as organizações enfren-

tam para implantar e manter um sistema de gestão da qualidade que seja orientado pelos requisi-

tos desta norma. Nesse sentido, o objetivo deste artigo é evidenciar o impacto da implantação da 

norma ISO 9001:2000 em uma autarquia municipal de saneamento básico, bem como sugerir prá-

ticas a serem realizadas para que a organização obtenha uma melhor qualidade em seus proces-

sos. Para tanto, utilizou-se o método de estudo de caso com uso de entrevista e questionário semi-

estruturado. Os resultados mostram que a organização obteve vantagens significativas ao imple-

mentar a ISO 9001:2000, destacando-se o aumento da produtividade e a redução dos custos pro-

dutivos.  
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1. INTRODUÇÃO  

 

Dentre todos os esforços para melhorar a saúde pública, o saneamento básico constitui um dos 

mais importantes meios de prevenção de doenças. Segundo a OMS (Organização Mundial de Saú-

de, 2014), estima-se que, para cada dólar investido em saneamento básico, o PIB global cresça em 

1,5% e sejam economizados 4,3 dólares em saúde no mundo. Ainda conforme a OMS (2015), pelo 

menos 2 milhões de pessoas morrem por ano no mundo devido à contaminação da água e, no Brasil, 

a água degradada mata cerca de 28 mil pessoas por ano. 

A qualidade de vida das populações depende do acesso aos bens necessários à sua sobrevivên-

cia. A água potável, assim como a coleta de esgoto, tem fundamental importância para a diminuição 

do índice de mortalidade infantil, pois evitam a disseminação de doenças vinculadas às más condi-

ções sanitárias. Águas deterioradas trazem muitos danos à saúde do homem, por exemplo, as doen-

ças de veiculação hídrica, que podem ser adquiridas por ingestão ou contato com água contaminada 

(SOUSA, 2016). 

Estas doenças podem ser evitadas através do tratamento adequado da água, da manutenção cons-

tante dos sistemas de distribuição e da proteção adequada dos mananciais. Perante esta situação, 

organizações de saneamento básico necessitam de ferramentas que auxiliam no controle da qualida-

de das operações. Segundo Moura (1997), o primeiro passo para a busca da melhoria contínua cons-

titui na implementação de um Sistema da Qualidade, por meio do qual a organização obterá uma 

padronização de seus procedimentos, sendo o ponto de partida para a melhoria contínua.  

Sistema da Qualidade, de acordo com Maranhão (2001), é um conjunto de regras que orienta 

cada função da empresa a executar corretamente e no tempo certo suas tarefas em harmonia com as 

demais, sendo que todas estejam visando vencer a concorrência 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 eficiência. A norma ISO 
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9001 considera o desempenho da organização e incentiva a melhoria contínua dentro dos processos 

de negócios da empresa.  

Sendo assim, destaca-se que a ISO 9001 é uma importante ferramenta que pode ser empregada 

por organizações de saneamento básico para controle da qualidade de suas operações. Diante deste 

contexto, o presente trabalho possui como objetivo identificar as principais melhorias, dificuldades 

e motivações relacionadas ao processo de certificação da ISO 9001:2000 em uma autarquia munici-

pal de saneamento, presente no estado de Goiás, além de sugerir práticas a serem realizadas para 

que a organização obtenha uma melhor qualidade em seus processos.  

 

2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 
 

Esta seção apresenta o estudo da literatura realizado, no qual são abordados os principais concei-

tos que norteiam o estudo de caso.  

 

2.1. ISO – International Organization for Standardization 

 

A ISO é uma federação mundial de entidades nacionais de normalização, não governamental 

com membros de 163 associações nacionais de normalização. Fundada em 23 de Fevereiro de 1947, 

com sede em Genebra, na Suíça, com o objetivo principal de criar normas internacionais que repre-

sentem e traduzam o consenso dos diferentes países do mundo para homogeneização de procedi-

mentos, medidas, materiais, uso, etc. (ISO, 2017).  

Entre as normas, destaca-se aquelas relacionadas à família ISO 9000, que foram desenvolvidas 

para apoiar todas as organizações, na implementação e operação de sistemas de gestão 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-

tão da qualidade que possui o objetivo comum de gerenciar o atendimento dos requisitos dos clien-

tes na realização 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 referência para as empresas que desejam melhorar a qualidade de seus proces-

sos, a certificação ISO 9001 tem se tornado exigência por grande parte dos clientes que requerem 

eficiência e eficácia no atendimento dos seus requisitos, tendo em vista que uma característica im-

portante desta norma é que, ao empregá-la, as empresas desenvolvem uma cultura organizacional 

baseada nos conceitos de foco no cliente, liderança para qualidade, visão sistêmica e de processos, 

abordagem científica para melhoria contínua, comprometimento e envolvimento (CARPINETTI, 

2012).  

A ISO 9001 já passou por três revisões, em 1994, 2000 e em 2008, desde a sua primeira edição, 

ocorrida em 1987. A revisão ocorrida no ano de 2000 trouxe algumas alterações importantes, dentre 

elas, a redução da documentação exigida, ficando apenas seis requisitos. Dessa forma, a manuten-

ção do sistema documental da qualidade foi simplificada, reduzindo a burocracia necessária (CAR-

PINETTI, 2012).  

 

2.2. ISO 9001:2000  

 

A ISO 9001:2000 é uma metodologia de gestão por qualidade, na qual são exigidas etapas de 

planejamento, realização, verificação e ação (método conhecido pela sigla PDCA – plan, do, check 

e act), além da certificação dos produtos ou serviços. Os requisitos, para esta certificação, são exi-

gentes em relação à documentação a ser produzida, à padronização das ações, à exatidão das defini-
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ções, ao monitoramento da satisfação dos clientes e ao conhecimento que a equipe deve ter tanto da 

norma, quanto do impacto de seu trabalho no contexto maior da instituição (WALTER, 2005). 

Conforme Walter (2005), implantar essa norma requer o comprometimento da mais alta gerên-

cia da instituição no sentido de garantir recursos para a realização dos serviços, o estudo profundo 

da norma e de seus requisitos por todo o pessoal envolvido, a documentação das etapas do trabalho 

que está sendo certificado e a realização das atividades buscando melhorias constantes. 

MELLO et al. (2002) afirmam que a norma NBR ISO 9001:2000 foi organizada em um formato 

amigável para o usuário, com termos que são facilmente reconhecidos por todas as áreas de negó-

cios - o setor de serviços tinha muitas dificuldades em aplicar alguns requisitos específicos para a 

indústria de manufatura. Além disso, conforme Ferreira (2005), esta norma foi baseada nos seguin-

tes princípios: organização focada no cliente, liderança, envolvimento das pessoas, enfoque no pro-

cesso, abordagem sistêmica para gerenciamento, melhoria contínua, tomada de decisões baseadas 

em fatos e relacionamento com fornecedor mutuamente benéfico.   

Segundo a NBR ISO 9001:2000, o modelo de um sistema de gestão da qualidade baseado em 

processo mostra que os clientes desempenham um papel significativo na definição dos requisitos 

como entradas. O monitoramento da satisfação dos clientes requer a avaliação de informações rela-

tivas à sua percepção de como a organização tem atendido aos seus requisitos. O modelo apresenta-

do na Figura 1 representa todos os requisitos da norma e sua inter-relação. 

 

 
 

Figura 1: Modelo de um sistema de gestão da qualidade baseado em processo (Fonte: NBR ISO 

9001:2000) 

 

O sistema de gestão da qualidade proposto pela NBR ISO 9001:2000 contém os seguintes requi-

sitos:  

• Sistema de gestão da qualidade: orienta sobre como fazer a implementação e manutenção de 

um sistema de gestão da qualidade, inclusive requisitos para a documentação. 

• Responsabilidade da alta direção: estabelece o comprometimento que a alta direção da organi-

zação deve assumir, com relação ao foco no cliente, à política da qualidade, planejamento da quali-

dade, responsabilidade, autoridade, comunicação e análise crítica do sistema.  

• Gestão de recursos: estabelece a necessidade de se organizar os recursos (humanos, de infraes-

trutura e de ambiente de trabalho) necessários para a implementação, manutenção e melhoria de um 

sistema de gestão da qualidade.  
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• Realização do produto: estabelece os controles necessários para a produção, incluindo o plane-

jamento, projeto e desenvolvimento, aquisição, fornecimento e controle de dispositivos de medição 

e monitoramento, entre outros. 

• Medição, análise e melhoria: descreve as atividades necessárias para assegurar a conformidade 

e atingir a melhoria contínua através da medição e monitoramento da satisfação do cliente, de audi-

torias internas, da medição e monitoramento de processos e do produto, controle das não conformi-

dades, análise de dados e do planejamento da melhoria contínua. 

 

3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

No que se refere à 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 compreensão dos fenômenos que estuda – ações dos indivíduos, gru-

pos ou organizações em seu ambiente e contexto social – interpretando-os segundo a perspectiva 

dos participantes da situação enfocada. 

A pesquisa se mostra com caráter descritivo, intencionando mostrar a situação como ela real-

mente é, descrevendo-a de acordo com um estudo feito em um determinado intervalo de tempo e 

espaço. Pelo nível de detalhamento e caráter de profundidade do presente estudo, tem-se, quanto 

aos meios, que se trata de um estudo de caso, por ser um circunscrito de uma organização. De acor-

do com Turrioni e Mello (2012), o estudo de caso relaciona-se à exploração profunda e exaustiva de 

um fenômeno de forma a se obter o conhecimento amplo e detalhado do objeto de estudo. 

Para a coleta de dados secundários foi realizada uma pesquisa bibliográfica em livros, artigos e 

periódicos. O objetivo nesta fase foi elaborar um arcabouço teórico que permitisse uma análise das 

ações a serem adotadas pela organização estudada. 

A técnica de coleta de dados utilizada foi a entrevista, realizada pelos pesquisadores face a face 

com o entrevistado, com base em um questionário semiestruturado elaborado pelos autores deste 

trabalho, abordando o assunto escolhido. 

 

4. RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

Esta seção apresenta o estudo de caso realizado, em que, primeiramente, são expostas as princi-

pais informações da empresa e, em seguida, os aspectos relacionados à Implantação da ISO 

9001:2000. 

 

4.1. Histórico da Organização 

 

A organização de Água e Esgoto analisada é uma autarquia municipal, responsável pelo serviço 

de abastecimento de água (captação, adução, tratamento, reservação e distribuição de água potável), 

coleta e tratamento dos esgotos domésticos presente no estado de Goiás. 

Até o ano de 2002, as condições dos serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário 

da cidade, a qual atua esta organização, estavam longe do ideal. Havia falta d`água em vários bair-

ros e a rede de esgoto não conseguia acompanhar a expansão da cidade. Investimentos eram neces-

sários, mas, embora a antiga operadora (autarquia estadual) arrecadasse muito no município, apenas 

uma pequena parte daquele valor era ali investida.  

Visando sanar estes problemas e aproveitando o término da concessão à autarquia estadual, a 

prefeitura municipal foi em busca da municipalização do serviço de abastecimento de água e esgo-

tamento sanitário. Desta forma, em 16 de agosto de 2002, após decisão judicial, a administração do 

sistema de água e esgoto passou a ser de responsabilidade do município. 
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Desde então, a organização passou a ser um dos exemplos do esforço do governo municipal em 

melhorar a infraestrutura e as condições de saúde no município, assumindo papel decisivo na reto-

mada do desenvolvimento econômico e social da cidade em questão. Isto foi possível pela decisão 

de promover um choque de gestão, ousar com responsabilidade e buscar oportunidades. Os resulta-

dos começaram a ser percebidos após forte investimento no aumento da oferta de água e na expan-

são das redes de água e esgoto. 

Assim, a organização assumiu como principais compromissos: a qualidade da água de consumo, 

o combate ao desperdício de água, a inovação tecnológica, o bom relacionamento com seus clientes 

e a preservação do meio ambiente, através, principalmente, da reconstituição das nascentes e matas 

ciliares do ribeirão Samambaia, que abastece a cidade. 

 

4.1.1. Sistema de Produção 

 

No período analisado, a organização atendia 30.000 ligações de água na cidade e distritos sob 

sua responsabilidade, dispondo de uma vazão de 200 litros por segundo (l/s) e tratando aproxima-

damente 17.500.000 litros de água por dia. Esta demanda sofre variações durante o ano devido a 

fatores climáticos, apresentando maior demanda em períodos em que as temperaturas são elevadas.  

Quanto ao tratamento da água de captação superficial, tem-se que este inicia-se através da oxi-

dação, em que é injetado cloro, ozônio ou permanganato de potássio para que se possa oxidar os 

metais presentes na água, como o ferro e o manganês (MENDA, 2011).  

Após essa etapa, é realizada a coagulação, que consiste, essencialmente, na desestabilização das 

partículas coloidais e suspensas realizada pela conjunção de ações físicas e reações químicas entre o 

coagulante, a água e as impurezas presentes. Assim, tem-se que a água recebe certa quantidade de 

coagulantes, que possuem o poder de aglomerar a sujeira (partículas sólidas), formando-se flocos 

(LIBÂNIO, 2010; MENDA, 2011). 

Com a formação desses flocos, ocorre a floculação em que a água é agitada, dentro dos tanques, 

para facilitar o contato e a agregação de partículas, visando a formação de flocos com tamanho e 

massa específica maiores de forma a favorecer a sua remoção. Assim, ocorre a decantação para que 

os flocos formados se separem da água, sedimentando-se, no fundo dos tanques (BERNARDO; 

BERNARDO; CENTURIONE FILHO, 2002; MENDA, 2011). 

Após a decantação, a filtração é realizada com função primordial de remover as partículas res-

ponsáveis pela cor e turbidez da água, tendo em vista que ela ainda pode conter impurezas que não 

foram sedimentadas no processo de decantação. Dessa forma, a água passa por filtros constituídos 

por camadas de areia ou areia e antracito suportadas por cascalho de diversos tamanhos que retêm a 

sujeira ainda restante (LIBÂNIO, 2010; MENDA, 2011). 

A água, então, passa pelo processo de desinfecção no qual recebe mais uma substância, o cloro, 

que elimina os microrganismos patogênicos, cuja inativação realiza-se por intermédio de agentes 

físicos e/ou químicos, garantindo também, a qualidade da água nas redes de distribuição e nos re-

servatórios (LIBÂNIO, 2010; MENDA, 2011). 

Em seguida, é realizada a correção de pH em que a água recebe uma dosagem de cal para prote-

ger as canalizações das redes e das casas contra corrosão ou incrustação. Por fim, ocorre a fluoreta-

ção, ou seja, é realizada a aplicação de uma dosagem de composto de flúor (ácido fluossilícico) na 

água, o qual reduz a incidência de cárie dentária, especialmente no período de formação dos dentes. 

Essa etapa ocorre em atendimento à Portaria do Ministério da Saúde (LIBÂNIO, 2010; MENDA, 

2011). 



 

 

 

 

Simpósio de Engenharia de Produção 

Universidade Federal de Goiás – Regional Catalão 

09 a 11 de agosto, Catalão, Goiás, Brasil 

 

4.1.2. Análise situacional 

 

Diante a análise do ambiente interno e externo da organização, pôde-se perceber que sua maior 

vantagem em relação aos seus concorrentes é a composição altamente qualificada de seu quadro de 

técnicos, empenho da alta gerência, cumprimento da legislação e o comprometimento em atender os 

seus clientes. 

A instituição identifica como principal fraqueza a deficiência no departamento de Recursos 

Humanos. A falta de funcionários qualificados desse setor compromete a contratação adequada de 

novos colaboradores, bem como a melhoria da motivação da equipe. Além disso, a não cobertura de 

100% do tratamento de esgoto foi apontada como empecilho à implantação da norma ISO 9001: 

2000 neste processo. 

O crescimento demográfico do município estudado cresce cerca de 5% ao ano, isto é considera-

do uma oportunidade de crescimento por parte da organização. Outra oportunidade vista pela orga-

nização são os incentivos financeiros oferecidos pelos bancos e pelo governo federal através do 

Programa de Aceleração do Crescimento (PAC). 

Dentre as ameaças percebidas identificaram-se as mudanças na legislação que resultam em alte-

rações bruscas do processo e da estrutura da organização, os fornecedores devido à falta de controle 

por parte da autarquia no fornecimento de insumos e escassez de mão de obra qualificada no mer-

cado. 

 

4.2. Implantação da ISO 9001:2000 

 

4.2.1. Processo de implantação da norma 

 

A ideia de implantar a ISO 9001:2000 na organização surgiu da necessidade de conhecer melhor 

os seus processos, identificar os seus gargalos e reduzir desperdícios. Para iniciar o processo de 

implantação da norma, a instituição contou com o apoio da consultoria fornecida pelo Instituto 

Evaldo Lodi (IEL) de Goiânia e o envolvimento de todos os seus colaboradores, desde os funcioná-

rios menos qualificados até a alta gerência, levando um tempo de preparação de dois anos até a cer-

tificação. Definiu-se, então, que os processos produtivos a serem certificados seriam a captação, 

tratamento e distribuição de água potável. 

Dentro deste contexto foram estabelecidos os seguintes objetivos: fornecer água com qualidade; 

preservar o 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 água e esgoto estudada recebeu 

o Certificado Internacional de Qualidade ISO 9001:2000. 

 

4.2.2. Iniciativas tomadas quanto à gestão da qualidade 

 

As principais iniciativas quanto à gestão da qualidade surgiram a partir do momento da decisão 

de implantar a ISO 9001:2000. Para sua implantação, foram tomadas algumas medidas, tais como: 

• Definição de um cronograma de trabalho, com identificação das responsabilidades de cada um; 

• Definição do escopo, o qual inicialmente era composto da certificação do processo de trata-

mento de água e de esgoto, porém, com a consultoria, verificou-se a viabilidade apenas da certifica-

ção do tratamento de água; 

• Realização de treinamento sobre a ISO 9001:2000 para os funcionários diretamente envolvidos 

no trabalho operacional e formação de auditores internos; 
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• Elaboração da documentação, que inclui: procedimento do sistema produtivo, instruções de 

trabalho, desenho do fluxograma, necessidades de treinamentos específicos, avaliação de fornece-

dores, etc. 

• Estudo da norma, de sua aplicação no escopo definido e interiorização de conceitos e de pro-

cedimentos; 

• Rearranjo estrutural de funcionários, em que houve necessidades de mudanças no quadro de 

funcionários devido a não adaptação destes aos novos padrões; 

• Introdução da ferramenta Balanced Scorecard – BSC, a fim de integrar os principais indicado-

res de desempenho existentes na organização, estabelecendo objetivos de qualidade para funções e 

níveis relevantes dentro da organização, com o intuito de apresentar metas claramente definidas. 

• Mudança da cultura organizacional, na qual se destacam a busca pela excelência na prestação 

de serviços e a implantação da melhoria contínua. A partir dessa mudança, a organização passou a 

não tolerar operações realizadas fora dos padrões, além de exigir o comprometimento na realização 

de mudanças sempre que houver a possibilidade de melhoria dos serviços prestados. 

Além disso, para obter a certificação, a organização passou por uma auditoria realizada pelo Ins-

tituto Certificação de Qualidade Brasil – ICQ BRASIL, conceituada entidade do Sistema FIEG (Fe-

deração das Indústrias do Estado de Goiás). Os critérios analisados referem-se aos objetivos que 

compõem a política de qualidade da instituição, como atendimento de excelência ao cliente, busca 

constante de melhorias na prestação dos serviços e confiabilidade nos resultados. Portanto, a certifi-

cação é uma garantia de que os processos de captação, tratamento e distribuição de água estão de 

acordo com os mais altos padrões de qualidade.  

 

4.2.3. Principais Dificuldades 

 

Durante a implantação, o setor de recursos humanos foi apontado como o foco das principais di-

ficuldades encontradas, visto que não houve uma atuação deste na redução das resistências dos fun-

cionários com relação à mudança na cultura. Esta, por sua vez, também foi uma barreira encontrada 

pela organização que não possuía nenhuma política de qualidade. 

A burocracia mostrou-se como sendo outra dificuldade devido à quantidade de documentos re-

quisitados pela norma. Em relação ao nível de escolaridade, o baixo grau de instrução dos funcioná-

rios, principalmente os de nível operacional, dificultou a leitura e anotação dos procedimentos. 

Ademais, ocorreu grande dificuldade no entendimento das instruções e preenchimento dos métodos.  

 

4.2.4. Resultados Alcançados 

 

A implantação desse sistema, de forma integrada, permitiu à organização diversas vantagens, a 

saber:  

• Aumento da produtividade: com a melhoria nos processos de qualidade, houve um aumento na 

vazão em 35%, passando de 148 l/s para 200 l/s com pretensão de atingir 300 l/s em dois anos.  

• Redução de custos: com a integração entre clientes, fornecedores e as diversas áreas da insti-

tuição, observou-se um decréscimo do retrabalho e uma consequente redução dos custos. 

• Maior comprometimento dos funcionários: a norma propõe um maior envolvimento nas ativi-

dades propostas, portanto, os funcionários se empenham em colaborar com a instituição. 

• Integração entre os setores da organização: anteriormente à implantação da ISO 9001:2000 não 

havia uma efetiva integração entre os seus diferentes departamentos, o que ocasionava falhas no 

processo devido à falta de comunicação. Com a implantação da norma, houve uma significativa 

melhora na relação entre os setores, principalmente entre os departamentos de Compras e de Produ-
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ção, ocasionando uma melhoria na qualidade das operações, uma simplificação da transmissão de 

informações e ampliação dos conhecimentos das diversas fases do processo.  

• Satisfação do cliente, mudança do foco da organização e elevação do nível de escolaridade dos 

seus colaboradores, também foram considerados como sendo aspectos positivos da implantação da 

norma. 

 

4.3. Sugestões de melhorias 

 

Através do estudo realizado, pode-se propor melhorias quanto à gestão da qualidade, as quais se 

encontram destacadas abaixo: 

• Implantação da ferramenta 5S: este método contribui no combate de eventuais perdas e des-

perdícios nas empresas bem como na educação do pessoal envolvido diretamente com o processo, a 

fim de aprimorar e manter o Sistema de Qualidade na produção. 

• Utilização 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. 

• Utilização de softwares de controle estatístico de processo: possui o intuito de auxiliar, funda-

mentalmente, na análise detalhada dos resultados, bem como na realização de ações preventivas e 

corretivas para melhoria contínua.  

 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A competitividade do mercado exige cada vez mais das empresas ações relacionadas à qualidade 

de seus produtos e serviços. No ramo de saneamento básico a qualidade é um quesito essencial para 

a satisfação dos clientes e da legislação. 

Desse modo, evidencia-se a importância da implantação de um sistema de gestão da qualidade, 

bem como de uma norma como a ISO 9001:2000 que padroniza, controla, monitora e aplica ativi-

dades de melhoria contínua às operações. 

Partindo dos resultados apresentados nas seções anteriores, observa-se que o presente estudo é 

um exemplo de como a norma ISO 9001 pode levar a organização a alcançar melhores desempe-

nhos das operações, melhoria contínua a todos os processos, entre outras vantagens competitivas 

citadas anteriormente.  

Apesar de todos os desafios e dificuldades encontrados pela organização avaliada, no decorrer 

da implantação dos requisitos necessários à certificação, a instituição obteve êxito e conseguiu al-

cançar um alto nível de qualidade em seus produtos e serviços. 

 

6. REFERÊNCIAS  

 

ALLAIS, Catherine. O estado do planeta em alguns números. In: MARTINE, Barrire (Org.). Ter-

ra:patrimônio comum. [S.l.]: [s.n.], 1992. p. 250 apud ANTUNES, Paulo de Bessa.  Direito am-

biental. Rio de Janeiro: Lumen Juris, 1996. p. 259 

AMORIM, E., L., C. Gestão Ambiental: Engenharia Ambiental. P.10, s.d. 

CARPINETTI, L.C.R., Gestão da Qualidade – Conceitos e Técnicas, e ed. São Paulo, Atlas, 2012. 

DI BERNARDO, L; DI BERNARDO, A; CENTURIONE FILHO, P. L. Ensaios de tratabilidade de 

água e de resíduos gerados em Estações de Tratamento de Água. São Carlos-SP: Rima, 2002. 

236p. 



 

 

 

 

Simpósio de Engenharia de Produção 

Universidade Federal de Goiás – Regional Catalão 

09 a 11 de agosto, Catalão, Goiás, Brasil 

 

FERREIRA, J. J. A. Modelos normalizados de sistemas de gestão: conceitos e certificação: ISO 

9001; ISO 14001 e TS 16949. In: CARVALHO, M.M.; PALADINA, E. P. (Org(s)). Gestão da 

Qualidade: Teoria e casos. Rio de Janeiro: Elsevier, 2005. 153 – 186.  

LIBÂNIO.M. Fundamentos de qualidade e tratamento de água. 3.ed. rev. e ampl. Campinas: Áto-

mo, 2010. 494 p. 

MARANHÃO, M. ISO Série 9000: Manual de implementação 2000. 7. ed. Rio de Janeiro: Qua-

litymark Editora, 2001. 

MENDA, M. Tratamento de Água. Disponível em: 

<http://www.crq4.org.br/quimicaviva_tratamento_agua> Acesso em: 09 de junho de 2017. 

MOURA, L. R. Qualidade simplesmente total: uma abordagem simples e prática da gestão da qua-

lidade. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1997. 

MELLO, Carlos H. P.; SILVA, Carlos E. S.; TURRIONI, João B.; SOUZA, Luis G. M. ISO 

9001:2000: Sistema de gestão da qualidade para operações de produção e serviços. Editora 

Atlas. São Paulo, 2002. 

______. NBR ISO 9001: sistemas de gestão da qualidade – Requisitos. ABNT, 2000.  

SOUSA, José Franklin. Direto à saúde: direito fundamental. Editora: Clube dos Autores. Santa Ca-

tarina, 2016. 

ORGANIZAÇÃO MUNIDAL DA SAÚDE (OMS). Every dollar invested in water, sanitation-

brings four-fold return in costs – UN. Disponível em: 

<http://www.un.org/apps/news/story.asp?NewsId=49377#.WUFtdmjyvIX>. Acesso em: 09 de 

junho de 2017. 

TURRIONI, J. B.; MELLO, C. H. Metodologia de Pesquisa em Engenharia de Produção. Itajubá: 

UNIFEI, 2012. 

WALTER, M. T. Implantação da Norma ISO 9001:2000 na Biblioteca Ministro Victor Nunes Leal 

do Supremo Tribunal Federal. Ci. Inf., Brasília, v. 34, n. 1, p.104-113, jan./abr. 2005. 

  

7. DIREITOS AUTORAIS  

 

Os autores são os únicos responsáveis pelo conteúdo do material impresso incluído no seu traba-

lho. 


