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1. ACertificacdo pela Qualidade

1.1.  ANORMA NP EN ISO 9001:2008

A certificagdo pela Qualidade deve seguir o referencial ditado pelas normas da série 1ISO 9000. Destas normas, a

que estabelece os requisitos de certificagdo é a norma NP EN ISO 9001:2008, que representa a terceira edicao

da mesma. As anteriores ocorreram em 1996 e 2000.
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A adopc¢do de um sistema de gestdo da qualidade ao ser uma decisdo estratégica da organizagdo resultard numa
ferramenta de acréscimo de valor ao desempenho da organizagdo. Se for encarada como uma medida de
marketing, de moda ou mera imposicdo de clientes ou fornecedores, sera mais um monstro burocratico de

consumo de recursos e de ineficiéncia das operagdes dentro da organizagéo.

NP

NOI‘ma ZL(J]\:];so 9001
Portuguesa

Sistemas de gestio da qualidade
Requisitos
(ISO 9001:2008)

Systémes de management de la qualité
Lxigences
(ISO 9001:2008)

Quality management systems
Requirements
(1SO 9001:2008)

Figura 1 - Folha de rosto da norma 1SO 9001:2008
As normas da qualidade, & semelhanca das restantes normas, ndo tém forca de lei, excepto quando sdo evocadas
na propria legislagdo. No entanto é importante saber interpretar os seus requisitos. Assim, quando refere
“deve/devem” significa que é exigido o cumprimento do requisito (do inglés shall); quando refere
“deverd/deverdo” significa que é conveniente cumprir com o respectivo requisito (do inglés should); quando
refere “pode/podem” tem significado com cariz de capacidade (do inglés can); quando refere “poderd/poderao”

tem significado com cariz de alternativa (do inglés may).

Quando uma empresa cumpre com os requisitos da referida norma e esse cumprimento é confirmado por uma
entidade certificadora acreditada pelo Sistema Portugués da Qualidade, esta emite o respectivo Certificado por

um determinado periodo de tempo.

A norma especifica os requisitos de um SGQ que uma organizagdo tem de cumprir e promover para demonstrar
a sua aptiddo em proporcionar um produto ou servi¢o que va de encontro, e que supere sucessivamente, 0s

requisitos do cliente, estatutarios ou outros regulamentares.

2. Abordagem por processos e a gestdo do valor

A abordagem por processos pode designar-se pelo funcionamento eficaz de uma organizacdo gque se apoia na
determinacdo e gestdo de numerosas actividades interligadas que utilizam recursos que transformam entradas
(inputs) em saidas (outputs) visando o cumprimento de um objectivo pré-definido. Quando a abordagem por
processos é adoptada e desenvolvida, melhora a eficacia de um sistema de gestdo da qualidade e contribui para
aumentar a satisfacdo do cliente ao ir ao encontro dos seus requisitos. A saida de um processo constituindo

directamente a entrada do seguinte, termina uma rede designada por Mapa dos Processos.
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Se for adicionado o conceito de gestdo pelo valor a abordagem por processos entdo serd possivel optimizar
ainda mais a gestdo de um SGQ. A Figura 2 ilustra um mapa de processos e a sua relagdo com a filosofia de

acréscimo de valor.

PRODUTO
ou
SERVICO
coM
VALOR
ACRESCIDO

MATERIA-PRIMA
CONPONENTES
SERVICOS
RECURSOS
HUMANOS

GESTAO PELO VALOR

PROCESSO
——»| DE GERACAO
DE VALOR

FASE 1 VA'-OR_> FASE 3
PARA
v
VALOR VALOR
PARA * Pkl FASE 4

input +—» output

|

recursos alguns recursos
humanos /—’gﬁgﬁfj@gi financeiros
PESSOAS FINANCIAMENTO
recursos recursos recurso
materiais materiais informacdo
MAQUINAS | | EDIFicIOS | | CONHECIMENTO

Figura 2 — Mapa de processos e a perspectiva de acréscimo de valor

Uma vantagem da abordagem por processos é que permite o controlo passo-a-passo dos processos individuais

dentro do sistema de processos, bem como o controlo da combinacgéo e interaccéo entre eles.
Esta abordagem enfatiza a importancia:

8 de entender e ir ao encontro dos requisitos;

8 da necessidade de considerar processos em termos de valor acrescentado;
§ de obter resultados do desempenho e da eficicia do processo;

§ da melhoria continua dos processos baseada na medicéo dos objectivos.

Esta abordagem realca ainda o papel dos clientes na definicdo de seus requisitos como entradas, e na

monitorizagdo do cumprimento desses requisitos como saida.

A norma NP EN ISO 9001:2008 ilustra a abordagem por processos, conforme indicado na Figura 3.

3. PDCA de Deming

Os sistemas certificados de gestdo da qualidade, bem como a respectiva nogcdo geral de qualidade estdo muito

apoiados no trabalho de Deming.

Deming desenvolveu a teoria de gestdo PDCA que pode ser aplicada a todos os processos, actividades,
empresas, entidades, organizag®es, etc., numa perspectiva de optimizacdo do seu desempenho, traduzindo no

fundo, uma metodologia para a organizagéo estrutural de qualquer entidade.
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Melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade

Clientes Clientes
Medigdo, grmmm——
analisee  Lar L . . o — *_ Satisfagdo
melhoria

i Entrada S Suida
i o Realizagio L
i Requisitos —- Sac Produto
i 4 do produto

Chave:

—— Actividades que acrescentam valor

--------- - Fluxo de informagio

Figura 3 — Modelo de um sistema de gestdo por processos: Fonte Norma NP EN ISO 9001:2008

Na Figura 4 ilustram-se o ciclo PDCA na verséo original (a esquerda) e na versdo do autor deste documento (a
direita), sendo esta mais consonante com a abordagem por processos, como se indica no mapa de processos

referido adiante.

[ e P B
7T (P{IALC

o e D

Figura 4 - Ciclo PDCA. Esquerda — abordagem original de Deming. Direita - abordagem pelo autor

PDCA pode ser descrito resumidamente como (de acordo com a NP EN ISO 9001:2008):

§ Plan (planear): estabelecer os objectivos e 0s processos necessarios para apresentar resultados de
acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacao;

8 Do (executar): implementar os processos;

§ Check (verificar): monitorizar e medir processos e produto em comparacdo com politicas, objectivos e
requisitos para o produto e reportar os resultados;

8 Act (actuar): empreender acc¢Bes para melhorar continuamente o desempenho dos processos.

4.  Os principios de gestéo pela qualidade na norma NP EN ISO 9000:2000

Qualquer SGQ deve estar submetido aos seguintes principios, estabelecidos pela norma NP EN 1SO 9000:

1. Focalizagdo no Cliente;
2. Lideranga;
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Envolvimento das Pessoas;

Abordagem por Processos;

Abordagem da gestdo como um sistema,;

Melhoria continua;

Abordagem a tomada de decisbes baseada em factos;
Relagbes mutuamente benéficas com fornecedores.

N AW

5. 0 SGQ de acordo com a norma ISO 9001:2008

O SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade de uma organizacdo representa 0s suportes documentais ou outros
que traduzam o conjunto de informacdo necessaria para a garantia da qualidade, de acordo com a referida

Norma. Estes suportes devem, entre outros dar informacéo sobre:

Os processos principais do SGQ;

As interaccOes entre 0s processos;

Critérios e métodos que asseguram a eficacia da operacédo e controlo desses processos;
Os recursos necessarios para a operagao e monitorizagao desses processos;

Como monitorizar, medir e analisar o desempenho dos processos;

Como atingir os objectivos planeados e promover a melhoria continua.

wn W W W W W

5.1. SUPORTES DOCUMENTAIS

A forma tradicional de dispor os suportes de informacdo € através de documentagdo em papel. No entanto,
actualmente, esté a tornar-se cada vez mais funcional elabora-los em suporte informéatico. De um modo geral o

SGQ deve estar traduzido nos seguintes suportes:

§ Declaragdo de Politica da Qualidade e Objectivos da Qualidade da entidade;
§ Manual da Qualidade — que inclua:
§ Campo de aplicacdo do SGQ;
§ Mapa de processos principais do SGQ e sua interacéo;
§ Referéncia aos procedimentos aplicaveis.
Procedimentos de actuacao;
Instrucdes de trabalho;
Planeamento da Qualidade;
Registos da Qualidade.
A conhecida pirdmide da qualidade ilustrada na Figura 5, representa este conjunto de suportes estando no seu
topo 0s mais estratégicos (em menor quantidade) e na base 0s mais operacionais (em maior quantidade).

wn W W W

5.2. CONTROLO DE DOCUMENTOS E REGISTOS

O que distingue um “documento” de um “registo” pode simplificar-se dizendo que um documento é um suporte
escrito que é passivel de actualizagdo, enquanto que um registo é um suporte escrito que traduz uma realidade
concreta relativa a uma determinada data/hora, pelo que € imutavel. Deve existir um procedimento para definir o

controlo dos documentos e registos.
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Figura 5 - Piramide documental. Fonte: J.Costa

5.3. COMPROMETIMENTO DA GESTAO

A gestdo de topo deve envolver-se no planeamento, operacéo e monitorizacdo do SGQ, designadamente:

Ao realcar a necessidade de ir ao encontro dos requisitos do cliente, estatutarios e legais;
Ao estabelecer a politica e objectivos da qualidade;

Ao promover o planeamento do SGQ e sua melhoria continua;

Ao definir as condigdes de autoridade e responsabilidade dentro da organizacdo;

Ao nomear o responsavel pela gestdo do SGQ;

Ao definir os processos de comunicacgdo apropriados aos SGQ dentro da organizagao.
Ao conduzir as revisdes pela gestéo;

A0 assegurar 0S recursos necessarios.

wn W W W W W W W

5.4. RECURSOS NECESSARIOS AO SGQ

5.4.1. RECURSOS HUMANOS

Devem estar definidas as condi¢des para nomear o0s recursos humanos para cada funcdo com base em critérios
de:

Escolaridade;

Formacao profissional;

Experiéncia profissional;

Outros complementares e adequados desde que ndo sejam discriminatorios.

wn W W W

5.4.2. INFRAESTRUTURAS

Devem estar identificadas as necessidades de recursos fisicos para o desempenho da actividade que leva a
obtencdo do produto ou servico, designadamente:
§ Edificios e espagos de trabalho;

§ Equipamentos, maquinas e instrumentos (inclui software e hardware);
§ Servigos de apoio (transportes, comunicacdo, informacao, logistica, etc...)
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5.4.3. AMBIENTE DE TRABALHO

A entidade deve determinar e gerir as condigdes de trabalho adequadas, designadamente em termos de factores

fisicos e ambientais, dando cumprimento aos requisitos de Higiene e Segurancga do Trabalho aplicaveis

5.5. REALIZACAO DO PRODUTO

5.5.1. PLANEAMENTO DO PRODUTO/SERVIGO

A entidade deve descrever em que condicdes desenvolve o seu produto ou servico. Para isso deve determinar:

8 Os objectivos da qualidade e requisitos do produto;

§ Estabelecer os processos, documentos e recursos necessarios a obtencdo do produto;

§ As actividades de verificagdo, validacdo, monitorizacdo, medicdo, inspeccdo, ensaio e critérios de
aceitacdo necessarias;

§  Os registos necessarios para evidenciar o cumprimento dos requisitos e objectivos pré-definidos.

5.5.2. RELACAO coM O CLIENTE

Uma vez que o0 objectivo da organizacao é obter um produto ou prestar um servico ao cliente, é fundamental que
0s requisitos deste estejam bem identificados e descritos de forma a poder evidenciar que o respectivo

produto/servico cumpre com essas exigéncias. Assim, devem estar determinados:

8 Os requisitos especificados pelo cliente e a sua relacdo com o produto realizado ou servigo prestado;

8 Os requisitos ndo especificados pelo cliente mas que foram considerados e justificados como essenciais

para o produto realizado ou servigo prestado;

Os requisitos legais, estatutarios ou outros aplicaveis;

Outros que, justificadamente, foram considerados pela organizacéo;

Metodologia de revisdo dos requisitos do produto/servico face a situagdes extraordinarias (por exemplo

alteracdo do produto em face a um pedido expresso do cliente);

§ Metodologias de comunicagéo e tratamento de informacéo relacionada com o cliente (por exemplo nas
encomendas, contratos, reclamacdes, entre outros);

wn W W

5.5.3. CONCEPCAO E DESENVOLVIMENTO

A concepcéo e desenvolvimento do produto ou servico realizado pela entidade deve ser planeado e registado de
forma controlada pelo que a respectiva documentagdo e registos dai resultantes devem estar em conformidade

com procedimentos pré-definidos, incluindo quem, quando e como.
A concepcéo e desenvolvimento deve ser efectuada e estar registada de modo a evidenciar:

§ Quais os requisitos de funcionamento do produto e respectivas caracteristicas de desempenho;
§ Identificar as exigéncias regulamentares e estatutarias aplicaveis;

8 Relagdo com concepcdes anteriores;

8 Qutros requisitos considerados fundamentais.

Depois de concluida a concepgdo de cada produto, deve ser possivel:
8  Verificar se os requisitos iniciais de concepgao foram cumpridos;

§ Dispor da informagdo técnica e comercial sobre o produto/servico;
§ Dispor da informacéo sobre seguranca, manuseamento e utilizagdo correcta do produto.

Emisséo Edicdo GX ml039-QLD-10PagesOn-CertificacaoPelaQualidade-V20091016.doc
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Apos a concepcdo inicial do produto, este podera ser alvo de revisdes, verificaces e validagdes planeadas ou
ndo planeadas, devendo estas actividades ser devidamente registadas bem como as eventuais alteracdes

resultantes.

5.6. APROVISIONAMENTO

As compras devem ser registadas contendo o conjunto de informagéo necessaria a verificacdo da conformidade
e serem efectuadas a fornecedores que estdo inseridos no SGQ apds uma sequéncia de passos de avaliagdo e

seleccéo de aptidBes para fornecer o produto que incluem:

Cumprir com os critérios de selecgdo de fornecedor;

Cumprir com os critérios de avaliagdo do fornecedor;

Cumprir com os critérios de re-avaliacdo do fornecedor;

Cumprir com os requisitos para aprovacao do produto da compra,;

Cumprir com os requisitos de qualificacdo do pessoal envolvido;

Cumprir com os requisitos do SGQ da entidade;

Cumprir com requisitos de liberagéo do produto das instalagdes do fornecedor, se aplicavel;

wn W W W W W W

5.7. REALIZAR O PRODUTO

A entidade deve realizar o produto de acordo com condigdes pré-definidas que incluam:

Ter disponivel informag&o sobre as caracteristicas do produto;

Ter disponiveis instrugdes de trabalho adequadas;

Realizar o produto com equipamentos adequados;

Ter disponivel equipamento e efectuar a monitorizag¢do e medi¢do dos processos;

Ter previstas as condigOes de liberagdo do produto, de entrega ao cliente e medidas pds-entrega;

Ter previstas metodologias de avaliagdo dos processos quando isso apenas é possivel apds a entrega;

wn W W W W W

O produto deve ser identificado durante todo o processo de realizagéo, bem como o seu estado de verificagdo e

monitorizag&o.

Sempre que seja utilizada propriedade do cliente durante a realizacdo do produto, devem estar definidas as

condigdes da sua utilizacdo e identificadas as responsabilidades.

Devem estar prevista as condi¢cGes de manuseamento, acondicionamento, armazenagem e embalagem durante a

realizacdo do mesmo.

Todo o equipamento de monitorizagdo e medicdo utilizado para verificar a conformidade do produto deve estar

identificado, devendo ser alvo de manutencéo periodica para garantir a sua aptidao ao uso.

5.8. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

Este requisito da norma traduz as medidas necessérias a sobrevivéncia de todo o0 SGQ. E fundamental que sejam

adoptadas medidas de monitorizacdo, medicao, anélise e melhoria para:
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§
§
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5.8.1. SATISFACAO DO CLIENTE

Demonstrar que o produto esta conforme os requisitos pré-definidos;
Garantir que 0 SGQ é mantido de acordo com o espirito e requisitos da norma;
Melhorar continuamente 0 SGQ no &mbito da respectiva norma

Uma vez que a realiza¢do do produto é efectuada tendo por base os requisitos ou informagdes obtidas do cliente,

é necessario monitorizar a percepcdo do cliente face ao produto fornecido e avaliar em que medida as suas

necessidades estdo a ser satisfeitas.

5.8.2. AUDITORIAS INTERNAS

Do mesmo modo, como a realizagéo do produto deve ser efectuada tendo por base os procedimentos, instrucées

de trabalho, planos da qualidade, exigéncias legais e estatutarias, de acordo com os requisitos da norma, sera

necessario avaliar periodicamente a conformidade da actividade e do produto com esses suportes.

5.8.3. MONITORIZACAO DOS PROCESSOS E DO PRODUTO

Para além da monitorizacéo da satisfacdo do cliente e da avaliacdo do desempenho pelas auditorias internas, a

entidade deve ter previstas medidas de auto-controlo dos processos e do produto identificando e actuando sobre

eventuais ndo conformidades implementando correccdes, acgdes correctivas e preventivas.
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5.8.4. CONTROLO DO PRODUTO NAO CONFORME

Sempre que séo identificadas ndo conformidades no produto, devem estar previstas medidas para que este seja
segregado e identificado o seu estado de modo a ndo ser utilizado no processo normal . Em consequéncia devem
estar previstas e ser adoptadas as medidas necessérias ao reencaminhamento do respectivo produto para
recuperacdo, reprocessamento, ou reciclagem. Todas as acc¢bes devem ser alvo de registos adequados para a
investigacdo e determinacdo das causas da ndo conformidade de modo a poderem ser adoptadas medidas de

melhoria para o problema seja minimizado no futuro.

5.8.5. ANALISE DE DADOS

Considerando que em todo o processo de gestdo do SGQ séo realizados diversos registos inerentes ao processo e
ao produto, desde o aprovisionamento, realizacdo e entrega, bem como na monitorizacdo, identificagdo e
tratamento de ndo conformidades, a entidade deve estabelecer procedimentos de tratamento de dados com o
respectivo tratamento estatistico determinando indicadores de desempenho do SGQ. Esta analise de dados deve
incluir informacéo sobre:

Satisfacéo do cliente;

Conformidade com os requisitos do produto/servico;

Tendéncias e informacéo sobre oportunidades de melhoria;
Fornecedores

wn W W W

5.8.6. MELHORIA

A empresa deve ter metodologias de implementacdo de melhorias, através de medidas preventivas, medidas

correctivas e das correcgdes necessarias. Estas metodologias devem estar suportadas num procedimento préprio.

6. Mapa de Processos

Um dos primeiros passos para certificar qualquer empresa é o esbogo do respectivo mapa de processos.

O diagrama da Figura 6 ilustra a abordagem para identificar e construir um mapa que englobe as principais areas

de gestéo de qualquer organizagdo. O mapa deve ser “lido” da esquerda para a direita e de cima para baixo.

Interiorizado o “Mapa de Marcos”, a empresa devera construir o seu “Mapa de Processos”. A Figura 7 ilustra

um possivel mapa de processos para uma empresa industrial.

E preciso realizar-se diversas tarefas para se obter o mapa de processos, e que se ilustram, a titulo de exemplo na

Figura 8.

7.  Lista de Procedimentos

Considerando 0 exposto no texto anterior, referem-se a seguir alguns dos procedimentos que devem estar

documentados em qualquer sistema da qualidade normalizado pela norma ISO 9001:
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MAPA DE PROCESSOS
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Figura 7 - Exemplo de mapa de processos para uma empresa industrial
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Figura 8 — Mapa conceptual das tarefas prévias ao mapa de processos

Procedimento — Planeamento e Programacdo da Qualidade;
Procedimento — Aprovisionamento;
Procedimentos — Realizacdo do Produto/Servico (1, 2, 3,

wn W W W W

Procedimento — Documentos e Registos do SGQ — Elaboragéo e Controlo;
Procedimento — Gestéo de Recursos — Humanos/Infraestruturas/Informacgdo/Conhecimento/outros;

....n, 0S necessarios para caracterizar o

processo principal, objecto da actividade da organizacdo ou empresa);

Procedimento — Monitorizagdo, Medicédo e Controlo;
Procedimento — Analise, Revisdo e Melhoria;

wn
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8.  Cronograma para a certificacao

Tomada a deciséo de certificar a empresa indica-se a seguir um cronograma tipico do processo de certificagdo
pela norma 1SO 9001.

Recursos
Tempo de humanOS — o~ o < (Yo © ~ ©
# Acgio trabalho Responsavel 3 3| 3| S| L] &| L] &
(pessoas =l = =] = = =| = =
(semanas)
afectas)
35
1 Caracterizacdo da entidade, objectivos, politica € 1 3 X
missao
2 [ldentificar os processo da entidade (actuais) 1 8 X
Diagnéstico da gestdo actual e oportunidades de]
3 ; 2 3 X
melhoria
Elaboracdo do “Mapa de Processos” ¢
4 |, ’ ) N . 1 3 X | X
Procedimentos” de actuagao dos diversos processos
5 |Abertura do “Manual da Qualidade” 1 3 X
6 Formagéo de chefias superiores e intermédias sobre] 1 2 x | x
0SGQ
7 Elaporagao dos “Procedimentos Operacionais” daj 5 7 x| x| x
entidade
8 |Elaboracéo de “Planos de Monitorizacdo e Controlo” 5 7 X| X| X
9 |Elaboragéo de “Instrucfes de Trabalho” 6 7 X1 X | X
10 |Elaboracéo dos “Formularios” de apoio a gestao 3 7 X X]| X X[ X
11 |Formagéo de colaboradores sobre 0 SGQ 1 2 X | X
12 _Aud|tor|as lnternas de acompanhamento dal 3 2 X x| x
implementacéo do SGQ
13 |Avaliacéo do sistema e do “Manual da Qualidade” 1 3 X
14 |Auditoria interna final 1 2 X
15 |Revis&o do sistema 2 2 X
16 Submissdo do SGQ a certificacdo por entidade 1 1 X
externa

Figura 9 — Cronograma tipo para implementacéo de SGQ

9. Exemplos

Exemplos préaticos sobre como implementar o SGQ numa empresa poderdo ser consultados no manual pratico

de certificacdo pela qualidade da Geprix. Solicite-o pelo correio electronico info@geprix.com.

10. CONCLUSOES

10.1. CONCLUSAO

A certificacdo pela qualidade traduz-se na evidéncia do cumprimento, por parte de uma empresa, dos requisitos
de gestdo ditados pela norma ISO 9001, sendo essa evidéncia corroborada por um organismo de certificacdo

acreditado pelo organismo nacional para a qualidade.
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Ndo tendo forca de lei, a norma NP EN ISO 9001:2008 é actualmente um dos instrumentos de gestdo mais
poderosos. Qualquer empresa certificada pela qualidade visa atingir essencialmente dois objectivos: O primeiro
(e ndo deveria ser por esta ordem) é que a certificacdo torna mais credivel qualquer empresa num mercado com
clientes cada vez mais exigentes; o segundo (e este deveria ser 0 mais importante) é que a certificagdo da um

contributo fundamental para o bom desempenho da empresa, ou seja, para a sua produtividade.

A certificacdo pela qualidade comeca pela decisdo de certificar, depois a equipa de pessoas do projecto de
certificacdo irdo proceder ao primeiro esbogo do mapa de processos. Este, devera traduzir as principais

actividades (e suas relagdes internas e externas) que acrescentam valor, no &mbito do objecto de actividade.

Nesta organizacéo de base devem estar sempre presentes o ciclo de Deming, PDCA e os 8 principios de gestdo

pela qualidade, com o envolvimento do seguinte trinémio: Administracdo de topo — Clientes — Fornecedores.

A construcdo do SGQ apoia-se em diversos suportes documentais, orientados pela politica da qualidade e seus

objectivos bem como num conjunto de procedimentos, planos de controlo, instru¢des de trabalho e formularios.

Quando o processo estiver em fase de conclusdo, deve ser realizada uma auditoria interna que apontaré
certamente um conjunto consideravel de ndo conformidades que, quando corrigidas, permitirdo apresentar o
respectivo SGQ ao escrutinio de uma entidade certificadora externa que o auditando emitird, ou ndo, o
respectivo certificado de gestdo pela qualidade. A atribuicéo deste certificado deverd ser divulgado, no interior e
exterior da empresa, aos diversos parceiros de trabalho (trabalhadores, clientes e fornecedores) e devera estar
afixado exemplar num lugar pdblico (normalmente na entrada principal da empresa). S6 ap6s a obtengdo do
certificado a entidade poderé ostentar a bandeira da qualidade e incluir a referéncia a certificagdo obtida nos

diversos suportes documentais administrativos ou comerciais (facturas, catalogos, pagina da internet, etc....).

Convém terminar referindo que a certificacdo pela qualidade so serd, de facto, Util e necessaria se empresa puder
determinar guantitativamente quanto melhor e mais eficiente esta a operar ao longo do tempo e ndo por apenas
estar a vender mais quantidade. QUALIDADE E FAZER BEM, SER MELHOR ...

10.2. “CURVA DA POLACA (*)”

(*) “Curva da Polaca” é a expressdo para designar outros temas de interesse, na sequéncia do apresentado no presente documento.

Outros documentos com interesse nesta tematica sao:

Ferramentas de Gestdo da Qualidade;
Controlo da Qualidade;

Engenharia da Qualidade;
Metrologia e controlo de EMMs.
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