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INTRODUCAO

A cada dia, empresas estdo mais conscientes
e preocupadas em oferecer aos seus clientes
e fornecedores produtos/servicos que
atendam aos critérios e padrdes de qualidade.

Por isso, a adoc¢do de sistemas de gestdo

se torna fundamental a qualquer tipo de
organizagdo que queira se manter competitiva
e atingir um melhor desempenho operacional
— tendo em vista melhorar processos, reduzir
custos e atender melhor os clientes.

A adocdo de sistemas de gestdo da qualidade
estd cada vez mais presente em empresas e
organizagdes de praticamente todos os setores

de atuacdo do mercado.

A implantacdo e certificacdo desses sistemas
vém se tornando mais do que uma questdo de
sobrevivéncia, mas um diferencial competitivo
que visa assegurar a todos os envolvidos na
cadeia produtiva a consisténcia, qualidade e
melhoria das praticas de trabalho.
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Quando se fala na implantacdo da norma
ISO 9001 em uma empresa, muitos
veem a iniciativa como um modismo

de mercado ou um mero capricho da
administracdo. Mas tal visdo é bastante
equivocada e, além de ultrapassada,
demonstra desinformacao.

As organizagdes disputam mercado
em uma escala global e a busca pela
melhoria de processos tém levado a
adoc¢do de normas mais especificas em
cada etapa produtiva. E isso vale para
todos os tipos de institui¢des, com ou
sem fins lucrativos, ou 6rgdos publicos
de qualquer area.

Empresas certificadas estdo em um nivel
acima das demais, principalmente no que
diz respeito a responsabilidade,

credibilidade, solidez e transparéncia dos

processos executados.

INTRODUCAO

Ao aderir a praticas que exijam

o cumprimento de legislagdes,
regulamentos e todo e qualquer
requisito de carater normativo, a
empresa demonstra que zela pela
qualidade do que esta oferecendo
aos seus clientes e, além disso, esta
preocupada em atender as suas
necessidades e expectativas.

A gestdo da qualidade vai além de sequir
regras de operacdo. Ela representa uma
verdadeira reestruturacdo na cultura
organizacional, envolvendo desde cargos
de chefia, funcionarios, fornecedores,
parceiros e os proprios clientes.

Neste e-book veremos o que é a

ISO 9001, qual a importancia dessa
certificacdo e quais os beneficios de
buscar apenas empresas certificadas.
Acompanhe!
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A 1SO 9001 é uma norma internacional com foco

na gestdo de qualidade da organizagdo. Qualquer

tipo de empresa, independentemente do seu porte

e segmento, pode definir praticas aplicaveis a suas
atividades internas que venham a melhorar a satisfacao
do cliente, buscando a melhoria continua dos
processos de gestdo da qualidade e dos produtos e
servicos que sdo oferecidos.

A 1SO 9001 é uma norma regida pela International
Organization for Standardization, uma associagdo

ndo governamental fundada em 1947, que conta
atualmente com representantes atuantes em cerca

de 170 paises. No Brasil, o 6rgdo que representa a
ISO é a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, a
conhecida ABNT. Em 2015, uma nova versdo da ISO
9001 foi langada, de modo que hoje a ABNT NBR ISO
9001:2015 substituia ABNT NBR ISO 9001:2008

Para que a empresa possa ser certificada na ISO
9001 é preciso que ela passe por um processo inicial
de auditoria e depois auditorias de manutencado,

que podem ser anuais ou semestrais completando
um ciclo de 3 anos — que corresponde a validade do

O QUE E OISO 90017

certificado. Apos esse periodo, a empresa pode iniciar
um processo de recertificacdo.

Mas quais informacgdes iniciais podem ser levantadas
da empresa como reflexdo sobre a importancia de ter a
certificagdo como um diferencial? Por exemplo:

Seus clientes estdo satisfeitos com os produtos e
servi¢os que sua empresa entrega?

Os prazos e niveis de qualidade atendem as
expectativas desejadas pelo cliente?

Os processos executados estdo sendo bem
elaborados? Ou ha conflitos e auséncias em
certas etapas que acabam interferindo no
resultado final?

E possivel avaliar o desempenho dos processos
por meio de indicadores? O gestor consegue
identificar as deficiéncias do ciclo produtivo?

O gestor cobra melhor desempenho nas tarefas
ou resultados?
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A equipe estd comprometida com as
melhorias dos processos executados e do
resultado da empresa?

Quais resultados podem ser percebidos ao implantar
a ISO 90017

Padroniza¢do nos procedimentos, documentos,
registros e métodos, além do envolvimento

de todas as pessoas envolvidas com os
processos e atividades do Sistema de Gestdo
da Qualidade (SGQ);

Cumprimento dos requisitos da norma por
todas as pessoas envolvidas nos processos
do SGQ;

Disciplina e conscientiza as pessoas envolvidas
a cumprir com as defini¢des descritas nas
documentagdes, procedimentos, registros e
métodos, bem como atender a todos os critérios
de politica e objetivos da qualidade.

O QUE E OISO 90017

A 1SO 9001 ndo é uma norma que especifica como
fazer, mas sim o que fazer de acordo com critérios
reconhecidos internacionalmente.

EXISTE DIFERENGCA ENTRE A
IMPLEMENTAGCAO DA ISO 9001 E A
CERTIFICACAO ISO 9001?

Implementar e certificar sdo duas etapas diferentes do
Sistema da Qualidade (SGQ), que no final das contas
tém o mesmo objetivo: o alcance da qualidade total.

O processo de implementacdo é a adequacdo

dos processos da empresa aos critérios e normas
internacionalmente aceitas para se obter a certificagdo
ISO 9001.

Apos realizada a implementacdo, a empresa deve
contratar um organismo certificador independente, que
sera responsavel por verificar — por meio de auditorias
— se o processo de implementacdo estd de acordo com a
norma, conferindo a permissdo para emitir o certificado.
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Os beneficios da ISO 9001 se
estendem as diversas areas da

empresa, melhorando significativamente
o desempenho, a imagem e a

cultura organizacional.

Tal fato é possivel porque a

certificagdo envolve a implementagdo

e a manutencdo da padronizagdo dos
sistemas e processos, mantendo a
equipe alinhada aos objetivos e politicas
da empresa em prol de uma melhoria
continua na qualidade dos produtos

e servigos.

A certificacdo 1SO 9001 permite que

todos sejam capazes de compreender sua
parte nos processos, trazendo beneficios
diretos para os relacionamentos internos

e externos.

O QUE O CERTIFICADO DIZ SOBRE A EMPRESA?
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Com isso, a organizacdo acreditada
passa a representar confianga e
transparéncia quanto aos processos,
que agora seguem um sistema de gestdo
da qualidade com base em requisitos
aplicaveis da norma ISO 9001.

Um certificado indica que a empresa:

Executou seus processos dentro de
um sistema de gestdo da qualidade;

Identificou e analisou as
necessidades e expectativas dos
clientes, bem como os requisitos
regulatérios e estatutarios
relacionados aos seus produtos;

Garantiu que as caracteristicas dos
produtos tenham sido
especificadas, atendendo aos
critérios da norma e aos requisitos
dos clientes;

O QUE O CERTIFICADO DIZ SOBRE A EMPRESA?

Determinou e gerenciou todas as
etapas dos processos necessarios para
que os resultados fossem alcangados;

Assegurou e controlou que
todos os recursos necessarios
estivessem disponiveis para a
execuc¢do das operacdes;

Monitorou e controlou as
caracteristicas definidas do produto;

Preveniu e analisou as ndo
conformidades, tomando medidas
preventivas para evitar e eliminar
sua ocorréncia;

Implementou um programa efetivo de
auditoria interna;

Acompanha, mede e melhora
continuamente a eficacia do Sistema
de Gestao da Qualidade.
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Empresas adequadas a norma ISO
9001 garantem que seus produtos e
servigos sejam concebidos conforme
padrdes de qualidade estabelecidos
internacionalmente. Entre os inimeros
beneficios da certificagdo, destacam-se:

EMPRESA PASSA A SER
VISTA COMO REFERENCIA

A Certificagdo ISO 9001 oferece

a empresa uma melhor imagem,
tornando-a referéncia em termos de
gestdo estratégica, tatica e operacional.

O foco deixa de ser o produto/servico e

passa a ser a satisfacdo do cliente.

Todo o esforco agora é dedicado

a atender as necessidades e
expectativas do consumidor, que vé
a empresa como uma organizagdo
confiavel e transparente.

5 BENEFICIOS DE OPTAR POR EMPRESAS CERTIFICADAS

Além disso, se vocé se espelha nos
mercados dos grandes players, a
certificagdo 1SO 9001 é requisito de
obrigatoriedade para competir.

Se sua empresa almeja algar voos

mais altos, saiba que grandes empresas
e multinacionais exigem a norma de
seus fornecedores.

MAIOR EFICIENCIA

Empresas que se adéquam aos

padrdes de certificagdo da ISO 9001
podem contar com niveis mais elevados
de produtividade.

Ou seja, padronizando processos,
procedimentos e tarefas é possivel obter
uma maior eficiéncia operacional por
meio da reducdo das falhas, eliminacao
do retrabalho e do desperdicio e,
consequentemente, mais rapidez.
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EQUIPE MOTIVADA E ALINHADA

A certificacdo ISO 9001 passa a alinhar objetivos e
metas em prol da empresa e com o envolvimento de
todos os colaboradores.

Se sentido parte do futuro da empresa, o colaborador
passa a trabalhar mais motivado e melhor, consegue
acompanhar as mudancas que a certificacdo exige e

a rever conceitos que ndo surtiam efeitos positivos
nas opera¢des da organizagdo. Ter uma equipe
comprometida e focada é um diferencial consideravel.

Clientes, fornecedores e demais pessoas ao redor

podem sentir a diferenga da motivacdo organizacional,

sendo mais bem tratados e tendo mais liberdade para
dar novas sugestdes.

A SATISFACAO DO CLIENTE EOFOCO

Esse é o principal beneficio da certificacdo ISO 9001:
deixar de ter foco no produto e passar a ter foco na
satisfacdo do cliente.

5 BENEFICIOS DE OPTAR POR EMPRESAS CERTIFICADAS

Por isso, é importante conhecer o perfil do seu
consumidor, o que o motiva, quais sdo seus valores e
expectativas, opinides, comportamento, entre tantos
outros pontos.

Com a certificagdo ISO 9001 é possivel monitorar os
5 elementos basicos necessarios para criar valor para
o cliente:

Qualidade;

Relacionamento;

Desempenho;

Preco;

Beneficios.
Alcancando a satisfacdo do cliente, sua fidelizacao
é quase certa. Para a empresa, isso representa um

relacionamento mais duradouro e mais geragdo de lucro.
Uma formula simples, mas que traz 6timos resultados.
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5 BENEFICIOS DE OPTAR POR EMPRESAS CERTIFICADAS

ECONOMIA DE RECURSOS
E DESENVOLVIMENTO

Com a obtencdo do selo ISO 9001, os
processos internos da empresa passam
por uma grande transformacdo. Em
curto prazo, pode-se notar reducdo

do desperdicio e retrabalho e mais
qualidade dos produtos/servicos.

Com a economia de recursos, a empresa

pode utilizar o que “sobra” para o

desenvolvimento de novas funcionalidades,

treinamento para o time, reforma, compra

de equipamentos, entre outros.

Em longo prazo, o resultado é o
aumento do faturamento da empresa.
Clientes se fidelizam e passam a
depositar sua confianga na qualidade
dos produtos e servigos prestados,
comprando mais e continuamente.
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Para garantir a certificacdo 1SO 9001, a empresa deve
seqguir 7 passos:

ESCOLHA DO METODO DE
IMPLEMENTAGAO

A implementacdo dos requisitos da norma

ISO 9001 normalmente é acompanhada por
consultorias especializadas. E possivel que a empresa
implemente sozinha as etapas para a certificagdo,
mas o risco de gastar mais e ndo chegar ao resultado
esperado é maior.

Seja qual for a decisdo, é fundamental que a
organizagdo consiga criar a cultura da qualidade,
focando esforcos em manter toda a equipe alinhada a
geracdo de resultados.

Durante a implementacdo deve-se elaborar
procedimentos, mapear processos, verificar e analisar
documentagdo necessaria, elaborar relatérios de
controle e gerenciamento de registros e fazer a correta
interpreta¢do da norma.

COMO O CERTIFICADO GARANTE A QUALIDADE DA EMPRESA?

ESCOLHA DO COMITE DE QUALIDADE

Sera a equipe responsavel por assegurar a
implementac¢do e manutencdo dos processos do sistema
de gestdo.

O comité serd responsavel por avaliar o
desempenho da implementac¢do da norma e as

necessidades de melhoria.
DIAGNOSTICO E CRONOGRAMA

E fundamental que a empresa identifique o perfil

do cliente e o que ele espera da empresa. Com

essas informagdes em mdos, serad possivel entender
realmente como a empresa funciona e o que se espera
de melhoria.

Além disso, é preciso que se estabeleca um cronograma
detalhado das atividades como prazos, responsaveis,
funcdes, verificacdes e demais especificacdes. Tudo
deve estar devidamente documentado para que toda a
equipe saiba o que esta acontecendo.
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IMPLEMENTAGCAO DOS REQUISITOS
DA NORMA

Essa etapa é o processo de implementacdo da
norma em si. ApOs toda a prepara¢do do ambiente
organizacional e das equipes, é hora de colocar em
pratica a criagdo do sistema de gestdo e a melhoria
continua dos processos da empresa.

CONTRATAGCAO DE UMA
AUDITORIA INTERNA

A auditoria interna sera responsavel por avaliar a
implementacdo da ISO 9001, a fim de verificar erros,
falhas ou quaisquer outros pontos que possam
comprometer a avaliacdo da auditoria certificadora.

CONTRATAGCAO DA AUDITORIA
DE CERTIFICACAO

E o 6rgdo responsavel por realizar a auditoria oficial.
Caso todas as procedéncias de implementacado
estejam de acordo com a norma, é ele que emitira o
Certificado 1SO 9001.
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CONCLUSAO

A 1SO 9001 é um
importante instrumento

de gerenciamento e
monitoramento continuo dos
processos, procedimentos,
recursos e pessoas,
buscando a melhoria dos
resultados e uma gestdo
mais participativa e eficiente,
voltada para a satisfagdo
dos clientes e com foco no
alcance da qualidade.

Para uma implementacdo

e certificacdo consistente,
é preciso uma mudancga

no foco da organizacdo,

ou seja, aplicando-se uma
abordagem de melhoria nos
processos para alcangar

a qualidade desejada
conforme especifica¢des da
norma — ndo mais voltadas
para produtos.
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CONTATICA

inteligéncia contabil e inovagao

A Contatica é uma empresa especializada na prestacdo
de servigos contabeis, contribuindo na gestdo contabil das
empresas clientes, “in company” nas areas: fiscal, contabil
e pessoal, na prestando servicos de Outsourcing em
contabilidade, assessoria e pericia.

Atuante também em treinamentos “in company” ensinando
regras fiscais, contabeis e trabalhistas, parametrizacdo de
softwares, fluxogramas, gestdo digital de documentos, SPED,
dentre outros.

Para aprimorar nossos servi¢os, incorporamos €m nosso
atendimento chamadas online, gestdo inteligente de
documentos em nuvem, importacdo contabil entre softwares
e gestdo de crédito para condominios e associa¢des.

Acesse nossa pagina e confira nossos servigos!
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