
RESUMO: 

CERTIFICAÇÃO DO SISTEMA DA QUALIDADE SEGUNDO A 

NORMA ISO 9002 (1) 

Gilberto Martins de Andrade (2) 

José Edison Soares (3) 

Este trabalho apresenta as etapas da implantação do Sistema da Qua-
lidade, com base nas normas ISO série 9000, focalizando os principais 

1tens desenvolvidos para adequação do sistema. 

Todo o Plano de Implantação foi elaborado e executado em consonan
cia com o Programa de Qualidade Total, aproveitando-se da filosofia para 

a qualidade já disseminada na empresa. o que facilitou as atividades de
senvolvidas para a elaboração e adequação do sistema, conseguindo-se ef~ 
tivamente um esforço participativo que culminou, após dois anos de trabi 
lho, com a certificação da CSN pelo ABSQE (American Bureau of Shipping 
Quality Evaluation), segundo os requisitos da norma ISO 9002, acreditada 
internacionalmente. 

(1) Trabalho a ser apresentado no I Encontro da Qualidade Total nas In

dustrias de Alta Tecnologia - ABM 

(2) Gilberto Martins de Andrade - Engenheiro Mecânico - Superintendente 
de Sistemas de Garantia da Qualidade. 

(3) José Edison Soares - Engenheiro Metalúrgico - Engenheiro de desenvol 
vimento da Garantia da Qualidade. 
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INTRODUCÃO 

Este trabalho apresenta os passos para o desenvolvimento do Sistema de 
Garantia da Qualidade. 

são descritos também os itens considerados mais criticas durante o pro
cesso de adequacão do Sistema segundo a norma ISO 9002 e as estratégias e 
planos utilizados para o encaminhamento das atividades necessárias para ade
quaçao do Sistema segundo a norma ISO 9002, que culminou com a Certificação 
da CSN em marco de 1993 pelo ABS (American Bureau of Shipping). Fig. 1 

II ) DESENVOLVIMENTO 

Com a necessidade ganhar o mercado internacional devido à recessão in 
terna, a CSN viu-se obrigada a buscar a Certificação com Acreditação Intern! 
cional segundo a norma ISO 9002, visando, as garantias contratuais dos merca 
dos nacionais e internacionais. 

A implantação do Sistema de Garantia da Qualidade e sua adequacão as 
normas ISO, iniciou-se em 1991 com a reorganização do Departamento de Quali

dade, que passou a trabalhar independentemente da área produtiva. Esta absor 
veu as atividades de Inspeção e Controle de Medição e Testes (Laboratórios). 

O Departamento de Garantia de Qualidade, ficou responsável pelas funções 

de: 

- Assistência Técnica ao Cliente: 
- Especificação de Produtos: 

- Sistemas da Qualidade: 

(Pós e Pré-Vendas) 
(Análise de Consultas e Especi

ficação) 
(Auditorias, Manutenção do Sis
tema e Documentação Técnica) 

Fig.3 
No segundo semestre de 1991, a CSN iniciou as primeiras pesquisas no se~ 

tido de conhecer a norma ISO 9000, com treinamento em Cursos do IMAN, ABNT, 
IBP. 

Após o conhecimento básico da norma, definiu-se a estratégia de impla~ 
tacão (Fig.2), que teve como ponto principal a adaptação do Programa da Qua
lidade Total, a lideranca e envolvimento de todas as áreas. Fig. 4 

Aproveitando-se das conquistas alcançadas com a implantação do Programa 
da Qualidade Total, como a filosofia para qualidade já presente na empresa, 
o trabalho da Padronização e a utilização da Metodologia de Solução de Pro
blemas (M.S.P.). Com isso, valorizou-se o trabalho já em andamento sem 
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criar a idéia de que a implantação da ISO 9000 e o TQC eram programas diferen
tes 

Etapas Principais da Implantação 

Baseado no Plano de Implantação mostrado na figura 1, descreve-se abai
xo as principais etapas para a implantação: 

l - Treinamento e conhecimento da Norma 
2 - Visita à Empresas 
3 - Preparação de Cronograma e Estratégia 

para implantação 
4 - Análise dos Itens do Sistema na empresa 

5 - In,cio das Auditorias e Diagnóstico Geral 

6 - Acompanhamento das Pendências do Sistema 

7 - Avaliação Geral 

8 - Pré-Auditoria de Certificação 
9 - Auditoria de Certificação 

Fig. 5 

III) ITENS CR1TICOS PARA IMPLANTAÇÃO 

Jun/91 
Jun-Dez/91 

Jan/92 
Fev/92 

Abr-Set/92 

Set-Nov/92 

Dez/92 

Jan/93 
Mar / 93 

A Implantacão de um Sistema de Garantia da Qualidade em uma empresa Side
rúrgica de 16500 empregados, com toda a complexidade inerente aos processos 
e Sistemas existentes pressupõe uma grande variedade de problemas grandes e p~ 
quenos. A superação dos mesmos só pôde ser conseguida com o envolvimento das 
pessoas, o comprometimento da Alta Administracão e a conscientizacão da impor
tânc ia de se alcançar o objetivo, a certificação da empresa. 

Podemos citar como itens criticas: 

- Formalização do Sistema da Qualidade: A grande extens.ão da empresa e do 
número de atividades e procedimentos necessários para compor o Sistema 
foram fatores dificultadores do processo de implantação do Sistema, pri~ 

ciplamente no pequeno espaço de tempo decorrido desde o inicio de prepa
ração para a implantação até a certificação (13 meses). Outro fator im
portante quanto a estruturação do Sistema foi a forte tendência das pe1 
soas em resistir a formalizações das atividades, funções e tarefas. 

- Controle de documentos: Apesar da fundamental ajuda do Programa de PadrQ 
nizacão através do TQC, a necessidade de revisar o modelo já criado e 
em implantação na maioria das unidades, para adaptá-lo aos requisitos da 
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nonna criou dificuldades de operacionalização, principalmente devido 
a grande quantidade de procedimentos (padrões) que necessitaram de 
revisões e controle adequado. Fig.6 

- Aferição/Calibração de Instrumentos e Equipamentos: Este foi o item 
de maior dificuldade para implementação devido a: 

grande número de instrumentos e equipamentos para controle de pre
ces so e produto; 

necessidade se grande investimento para adequação de laboratórios 
estação de aferição e oficina. 

obtenção da rastreabilidade com padrões nacionais 

A CSN conseguiu através de um trabalho extenso e sistemático, a rastr~ 
abilidade de todos seus instrumentos e equipamentos com o INMETRO e la
boratórios da Rede Nacional de Calibração. Com investimento, apenas para a
dequação do Sistema de Aferição /Calibração (compra dos equipamentos e in~ 
trumentos, treinamento, contratação de serviço, construção do -laboratório 
de metrologia) de US$1,200,000.00. Fig : 7 

Auditorias da Qualidade: 

A principal preocupação com relação a implantação das Auditorias da 
Qualidade foi a receptividade das áreas produtivas, devido àexistê~. 
eia anterior na CSN (1987),da implantação mal sucedida das Auditori
as da Qualidade, cujo enfoque era a detecção de Não Confonnidades 
como forma de "controle" e cobrança de metas. Com a fonnalização do 
Sistema de Qualidade e a mudança de filosofia de trabalho, entenden
do a Qualidade como meio de SOBREVIVrNCIA e a GARANTIA DA QUALIDADE 
como o departamento responsável pela manutenção e melhoria do Siste
ma implantado, as Auditorias da Qualidade obtiveram excelentes re
sultados para o sistema, com plena aceitação por parte das áreas au
ditadas . 

Inicfando-se em abril/92, visando apenas o Processo e o Produto, co
mo fonna de introdução, foram preparadas as pessoas que executariam 
as auditorias através de reuniões orientativas. 

Com a boa resposta obtida nas auditorias de Processo/Produto, fo
ram iniciadas em seguida, as Auditorias de Sistema. 

Foi feito planejamento consensado com as áreas envolvidas, elabora 
dos os Check List com base na norma ISO 9002 e treinados Auditores 
da Qualidade em cursos de Auditoria. Fig.8 e 9 
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Os resultados das auditorias sao registrados e levados a apreciação dâ 
Alta Administração, sendo considerados na Análise Critica do Sistema. 
Fig. 10 e Fig.12 
Treinamente 

Todos os procedimentos elaborados foram implantados através de treina
mento utilizando recursos da FUGEMSS (Fundação Edmundo de Macedo Soares 
e Silva ). 

Para a implantação do sistema foram realizados cursos externos e inter
nos sobre Sistema da Qualidade, Auditorias e Reciclagem e TQC (hoje con 
tamos com aproximadamente 13.000 pessoas treinadas). 

Foi incluído a "On The Job Trainning" nos registros de treinamento, de
finid~ o tempo minimo na função para pessoal sem treinamento especifico 
nas atividades,e matrizes tecnológicas para pessoal que executa tarefas 
com interferência na qualidade do produto. Fig. 11 

Controle de Processo 

Todas as etapas de produção com influência direta na qualidade sao ade
quadamente gerenciadas - Gerenc iamento da Rotina, Verificações Rotinei
ras segundo planilhas especificas, Supervisão Direta - e realizadas se
gundo cerca de 5.000 padrões estabelecidos ~e forma participativa con
forme o Sistema de Padronização da empresa ( envolv·imento , consenso , 
treinamento , verificação) em todas as unidades . 

São monitorados e controlados não só os dados do processo em si como 
também as caracteristicas da qualidade dos produtos durante a produção 
com base em critérios e parãmetros padronizados. 

São aplicadas ferramentas de controle da qualidade na Análise de Des
vios e Não Conformidades e Análise Gerencial que resultam em Ações Téc
nicas e até de necessidades de investimentos em tecnologia e instala
çoes . 

Inspeção e Ensaio 

Sistemática adequada de identificação fisica, segregação e os·correspon
dentes registros de status,garantem a continuidade de processamento/entre
ga somente de produtos conformes. 

Nenhum produto é liberado semque osensaiosearespectiva inspeção tenham 
sido realizados com resultados analisados, satisfatórios, aprovados e 
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devidamente registrados em documentos e no sistema computarizado. 

Eventuais não conformes são identificados, segregados e devidamen
te bloqueados no sistema mecanizado. são devidamente tratadas as 
Não Conformidades. 

Tanto os produtos intemediários recebidos como os entregues tem 
inspeção e verificação de condição para adequado balizamento do 
processo. 

Ações de inspeção e verificação sao conforme planos especificos · e 
procedimentos padronizados. 

Estão padronizados os procedimentos de ensaios.,o que permite com
pleto monitoramento dos processos. F1g. 13 

IV ) CONCLUSÃO 

O processo de (ertificação da CSN serviu como excelente meio de alava~ 
cara empresa no sentido de agilizar a prática das atividades relativas a 
Qualidade Total, gerando uma formalização e organização necessária para o 
desenvolvimento de um Sistema de Qualidade confiável. 

A obtenção do certificado acreditado internacionalmente trouxe segu"~ 
ça a Alta Administração de que o programa de TQC se mostrou eficiente, e aos 
clientes que a Garantia da Qualidade da CSN alcançou um patamar signifiC! · 
tivo na busca da excelência. 
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luue Date: 
E:q,lre Date: 

12 MARCH 199S 
11 MARCH 1908 

ISO lk>OO 

CERTD'tCATE OP' COMPUANCE 

CartJOeate No.: 30270 
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Fig. 1 
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PLANO DE IMPLANTAÇAO DA ISO 9ttt NA CSN 
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CERTIFICAÇÃO ISO 9000 
ÁREAS ENVOLVIDAS 
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(9' SISTEMA DA QUALIDADE 

✓ POLmCAICRBNÇAS DA CSN 

✓ MANUAIS DA QUAUDADB 

-CSN 
-SBTORIAIS 

✓ SISTEMA DB DOCUMENTAÇAO 

•MONITORAMBNTO 
• DIRBTR.IZBS (PADRAO BASICO) 
• MANUAIS DB PROCBDIMBNTOS 
-AUDITORIAS 

Fig. 5 
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13 CON'TROLEDEDOCUMENTOS 

✓ ADBQUAÇAO DO SISTEMA DB PADRONIZAÇAO BXISTBNTE 

✓ DBSBNVOLVIMBNTO B IMPLANTAÇAO DO MASTBR LIST 

✓ ESTABBLBCIMENTO DB NIVBIS DB DOCUMENTOS. 

-APROVAÇAO 
-BMISSAO 
- DJSTRIBUIÇAO 
-CONTROLB 

Fig. 6 
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(g AFERIÇAO/CALIBRAÇAO 

✓ APROVEITAMBNTO DA PSTR~ BXISTBNTB 

✓ OROANlZAÇAO DB RBOISTR.OS B SISTBMATICA DB. 
AFBRIÇAO/CALIBRAÇAO 

✓ CONTATO COM llBDB NACIONAL PB ç.ALIBRAÇA.O 

✓ INVES11MBNTO - APROXIMADAMBNTB UM 1,200,000.00 

✓ INSTR.UMBNTOS DB PR0Cl!S90: 

- PIUMARIO/SBCUNDAJUO - 1000 
- USO NA AllBA - 2400 

✓ INSTR.UMBNTOS DB PRODUTOS: 

- PRIMAJlIOISBCUNDAJUO - 89 
- U90 NA AREA- 843 

✓ LABORATORIOS BNVOLVIDOS:. 

-rT 

Fig. 7 
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AUDITORIA DE SISTEMA DE GARANTIA DA QUALIDADE. 
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TREINAMENTO NA CERTIFICAÇAO - CSN 
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OBJETIVO: ADEQUAÇAO DA D.O. AOS REQUESITOS DO SISTEMA (ISO 0000) 

01 POLITICA DA QUAi.iDADE DEFINIR E DIYUlGAR A POUTICA DA 

QU.11.IOAOE DA CSN, FORMALIZADA RELO 

PRESIOENTE E DIIIUI.GAOA ATRAVE& DE 
CIRCULAR POR TOOA EMPffcSA. 

02 ORGANIZAÇAO / E!ITRlITURA / DEF1NIR E OFICIALIZAR O PAPEL BASICO, 

03 

04 

ATRIIIUIÇAO / FESPONSABIUDAOE OflGAHOGRMIA, ATRl8UIÇOE& E 

RESPONSAIIIUDADE DA O.O., SGo, S• E 
5UrERVl90AE1S. 

FORMIIUZAÇAO DO ORGAO DEVERA SEII FOIWAl.lZAOA E 

RE5"0N9A\IEI. PELA QUALIDADE DOCUME!ff AOA A INDICAÇAO DO 0AGA0 

RESPON6A\IEI. PELA QUAi.iDADE OH 6G< E 

DA CSN. 

MANUAL DA GARANTIA DA DEVERA CONSTAR OS TOPICOS DO SIBTEIIA 

QUALIDADE SETOAAL DAS SG• DE QUAi.iDADE (NUIIERAÇAO AO LADOI-

E IIANU.11. DA CSN PRXEDIIIENTOS OERAIS PARA OS ITENS (5, 

, , 1, 9, 1 O, 12) E AEJ'EREMCIAS A PAOAOE& 

EXISTENTES (USTA<Ell llANUAl). DEVERA 

ESTAR ASSINADO E ATIJALIZ ADO PELO SG. 

~10: UTa.lZAR ~-.IA 
BA80NIIOP-0~--.0DA 

1 
RDT1NA, ~ oa TCll'tCOII M:aM. 

Fig. 12 

SGMA 
SGLQ 

SGLF 

SGAE 
CTfTQC 
SG<JQ 

FINAI. 

SGMA 

SGI.Q 
SGI.F 

SGAE 

FINAI. 

SGMA 
S<ll.Q 

6GI.F 

SGRE 

Cl'fTQC 

SOOQ 
FINAL 

SOMA 

SGLQ 

SGLF 

SGAE 

SOOQ 
FINAI. 

N 01'. • UE D P I CIAL ,-.,-t-----,,-....-1-----1 L. ~ N OK UI!: O PI OAl 

: • •·. • N o• •n o PA ª"'-

. :-·-:·. ; · .. OK 

::: IQIDI 

i:;;..,;.. UI AliOUae "º 
4- ni " º"'' "º 
~ 

i-,,--,.t,.,.,...-.---t..,.:::,_::= ... '· =-e+----1º" 
!-----t-----t----t•,';:~:·'.-1•· ~-t-----1· Ol 

Ol 

º' 



GARANTIA DA QUALIDADE CSN 

FASES! COIIITt Ollrnllll ' Gal. Qtlll.lNH AREI fAllll AIU' COIIHCIIL 

HFDIE IIIETIIZES 

p i----~====~---~----~ 1 
i 
1 
1 
1 

! 
.._IU 11€ UTISFIIÇtll ll a.Jontl 

CLIDITEI 

~ .................. : .......................... ' ............... r------------·•----------------, 
1 ' ' i ' :-K-IIOIM ___ l __ 

1 TMNZ D K•- • 

1 

"° 1D Cllont 
D , aNIIMIH 

1 PDICtll ! ----i==~---, 
l'IIINZ mt
RlaE PMDS 

, • HTIIEUCJIDS 
1 1 ' • ---, ----------------·• ............................ , .............................. -~-':'.':' .. ':'.~-~-~==:!..:., ...................... ' .......................... . 

1 1 1 

·-C 

A 

1 ' ---------------.------------------~ 

............................ , ----- ----- ............................ _____________ .._ __ t ----------------·· t --------·········· 

.._JI( ( ~ N MI Lb ~INI( 

• PIIIIIZ CIII

FIJaE P ... IH 
(IT..UCIIDI , 

MM.Jt;aD N SI~ .nlffll MI Q.IEJITt 

Pig. 13 - ESQUEMA DE GARAJffIA DA QUALIDADE - CSl'I 




