Um casamento certificado ISO 9001

Hugo Seppi

Um dia desses, com um colega recém-casado, notei que o grande motivo de muitos casamentos terminarem em divorcio,
é a falta de didlogo, defini¢cdes, planejamento da vida em comum.

Alguns dizem que o tripé do casamento séo o0 amor, o dinheiro e o sexo, se faltar um deles, o casamento desmorona.
Sendo assim, resolvi, ludicamente, certificar um casamento pela norma ISO 9001.

Quando pensamos na norma ISO 9001, pensamos em industrias, empresas de porte, mas na realidade aplica-se a todos
os tipos de organizaces desde as ja citadas, até as pequenas, além de escolas, laboratérios, comércios, enfim, a todo
tipo de organizacdo que projeta, produz, manufatura, comercializa, presta servicos e assisténcia técnica.

O objetivo de quem implementa um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado nesta norma é a busca da satisfacdo do
cliente, na relacdo cliente-fornecedor (interno ou externo), padronizando seus processos e estabelecendo as interacfes
de forma a melhorar a qualidade de seu produto ou servigo, reduzindo custos e, consequentemente, aumentando 0s
lucros através da satisfagdo de seus clientes.

N&o podemos deixar de falar que alguns visam o marketing, mas hoje a ISO 9000 nao é um diferencial e sim uma neces-
sidade, um requisito do cliente (mercado). Nao ter um Sistema de Gestdo da Qualidade certificado é um excludente em
muitos mercados e setores, damos como exemplo o setor automotivo ou de licitagdes.

Sera que € possivel adequar um casamento a norma ISO 90017 Vamos para a explicacéo ludica.

Temos todos os parametros para a andlise: a empresa, a relagdo, o produto, o Sistema de Gestdo da Qualidade, a estru-
tura e o ciclo da qualidade. Gostaria de lembrar que isto € uma crdnica, ndo um texto técnico sobre a norma ISO 9001,
porém € importante discorrer um pouco sobre a norma.

A norma esta estruturada em elementos.

Na parte introdutéria temos os elementos: OBJETIVO, que descreve os objetivos da norma; REFERENCIA NORMATI-
VA, que cita as normas que podem ser usadas no auxilio da implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e TER-
MOS E DEFINICOES, onde s&o definidos alguns termos que devem ser interpretados de acordo com este elemento, de
modo a padronizar a interpretacdo e evitar falhas na comunicacéo entre as partes envolvidas. Por sinal, este € um gran-
de motivo de briga entre casais que nado se entendem, mesmo falando a mesma lingua.

Neste texto, adotaremos 0s seguintes termos e definigdes:

- Empresa: “Casal Feliz Ltda.”

- Alta Direcéo: o “Casal”

- Elementos 4; 5; 6; 7 e 8 devem ser estabelecidos, implementados e mantidos na Casal Feliz Ltda.

De modo a ter uma visdo da estrutura da norma, vou descrever a aplicagdo seguindo a numeragéo dos elementos da
mesma, e ndo a forma de processos e suas intera¢gdes como requer a norma.

4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
4.1 REQUISITOS GERAIS
A empresa “Casal Feliz Ltda.” estabeleceu, documentou, implementou e mantém um Sistema de Gestao da
Qualidade e melhora continuamente sua eficacia de acordo com os requisitos da Norma ISO 9001.

A relacao cliente x fornecedor interno € a relagao marido x mulher, e vice-versa.

A empresa definiu também os processos (atividades que sao realizadas e que resultam em um produto) neces-
sarios para o Sistema de Gestédo da Qualidade.

Esses processos séo:
- Gestdo Financeira: prover recursos para manter 0 casamento e pagar as contas (as responsabilidades
cabem ao leitor definir);
- Gestdo de Alimentacéo: atividades que geram aqueles almocos e jantares maravilhosos;
- Gestdo de Compras: alguém tem que abastecer a casa;
- Gestéo de Lazer
- Gestdo de Manutenc¢édo: senédo a casa cai!

Temos que descrever também a sequéncia e como estes processos interagem:
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4.2

- A Gestdo de Alimentacdo gera a necessidade de alimentos que a Gestdo de Compras tem que comprar com
0s recursos gerados pela Gestdo Financeira etc.

Outro ponto importante a ser definido sdo os critérios e métodos necessarios para assegurar que a operagao e
o controle desses processos sejam eficazes (realizados conforme planejado).

Nenhum processo acima é terceirizado (compras, manutencéo e principalmente o lazer).

REQUISITOS DE DOCUMENTAGCAO

4.2.1. Generalidades

Alguns pontos do casamento devem ser estabelecidos e, pela ISO 9001, devem ser documentados (forma-
lizados).

Os documentos do casal que evidenciam que uma atividade foi executada podem ser um belo album de fo-
tos dos bons e maus momentos, da casa e das atividades familiares, recibos de pagamentos etc.

4.2.2. Manual da Qualidade

A empresa Casal Feliz estabelece e mantém um manual da qualidade (documento vivo) que inclui:

a. O escopo: casamento feliz, produzindo os seguintes produtos (pensando no tripé):
- felicidade, convivéncia harmoniosa, estabilidade financeira, filho(a)(os)(as), sexo saudavel, respeito,

amizade etc. (cada casal define seus objetivos);

b. A justificativa e detalhes de alguma exclusdo da aplicacdo de elementos da norma (dentro do elemento
7)

c. Os procedimentos documentados;

d. A descricéo da interacdo entre os processos do Sistema de Gestdo da Qualidade.

4.2.3. Controle de documentos

O casal deve controlar seus documentos, tais como manual do carro, livro de receitas, certiddes, titulo de
eleitor (que s6 procuramos quando tem a eleicdo e s6 achamos na Ultima hora), entre outros (cada um
tem o seu), de modo a manter os validos e descartar os vencidos ou ndo mais necessarios. Deve estar
claro quem aprova, revisa, arquiva e controla esta documentacao.

4.2.4. Controle de registros

Nao é bom ver as fotos da Ultima viagem, lembrar daquela noite especial?
Na época do Imposto de Renda, localizar faciimente todos os comprovantes necessarios?
Nada como recordar as coisas boas para repeti-las e as ruins para evitar cometé-las novamente.

5. RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

5.1

5.2

5.3

COMPROMETIMENTO DA DIRECAO

Nossa empresa Casal Feliz tem sua Alta Direcdo composta pelo casal. Hoje legalmente ndo é somente o ho-

mem que dirige o casal. Pode e, em muitos casos, deve ser a mulher também. Assim esta direcdo esta com-

prometida com o desenvolvimento e com a implementacéo do Sistema de Gestao da Qualidade e com a melho-
ria continua de sua eficacia mediante:

a) A comunicagdo a todos os membros da familia da importancia em atender ndo s6 aos requisitos dos “clien-
tes”, como também aos requisitos regulamentares e estatutarios (legislagbes, regulamento do condominio
etc.;

b) O estabelecimento da Politica da Qualidade (veremos adiante);

c) A garantia de que sdo estabelecidos os objetivos da qualidade;

d) A conducao de andlises criticas do Sistema de Gestédo pelo casal (Alta Dire¢ao);

e) A garantia da disponibilidade de recursos para manter a felicidade da casa.

FOCO NO CLIENTE
O casal (Alta Dire¢do) assegura que 0s requisitos dos clientes (a sociedade, o empregador, vizinhos, as sogras
etc.) sdo determinados e atendidos com o propésito de aumentar a satisfacdo dos mesmos.

POLITICA DA QUALIDADE

A Politica da Qualidade é a definicdo de onde e como a empresa pretende chegar, seus objetivos e metas, as-
sim, nada melhor que uma politica. Por exemplo:

“Nés, Casal Feliz Ltda., prometemos nos amar e respeitar, na alegria e na tristeza, na salde e na doenca, na
riqueza e na pobreza, todos os dias de nossas vidas, até que a morte nos separe.”

E uma bela politica que muitos esquecem no seu dia-a-dia. Por isso a ISO estabelece que a politica deve ser
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documentada, compreendida, implementada, difundida e mantida em todos os niveis. Se isso ocorresse, boa
parte dos problemas do casal ndo ocorreria.

5.4 PLANEJAMENTO

541

54.2

Objetivos da qualidade

O Casal assegura que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles necessarios para atender aos requi-
sitos do servico (os filhos, entre outros resultados desta unido), séo estabelecidos. Os objetivos da quali-
dade sao determinados de forma a poder medi-los e de estar de acordo com a Politica da Qualidade.

Para garantir o atendimento da Politica da Qualidade e do “tripé”, lembrando que um casamento se man-
tém, além da existéncia do amor, o companheirismo, bom relacionamento em todos os niveis, uma situa-
cdo financeira estavel, gracas a um bom trabalho, que requer qualificagGes, boa comunicacdo entre ou-
tros fatores que sabemos, assim podemos definir alguns objetivos:

- Manter as dividas 20% abaixo do rendimento total liquido do casal;

- Educar os filhos em colégios que eduquem para a vida;

- Fazer pelo menos duas viagens por ano;

- Manter-se atualizado profissionalmente.

Planejamento do Sistema de Gestédo da Qualidade

O Planejamento da Qualidade deve descrever como 0s requisitos do “produto” (lembram-se deles?) se-
rdo atendidos. Deve-se descrever ou acordar como vamos fazer para ser feliz, melhorar a convivéncia,
planejamento financeiro, cuidar da educacgéo do(a)(s) filho(a)(s), sexo saudavel, respeito, amizade etc.

5.5 RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICAGAO

5.5.1 Responsabilidade e autoridade
Outro ponto importante numa relacao é a definicdo das responsabilidades e autoridade de cada parceiro
na rotina diaria:
ELE (visdo bem machista) ELA
- tirar o lixo - administrar a empregada
- pagar as contas obrigatérias - fazer lista do supermercado
- guardar a proépria roupa - levar criancas para a escola
- ndo deixar a toalha molhada na cama - pagar as despesas com lazer
- assistir o telejornal - tomar cervejinha com as amigas
- tomar cervejinha com 0s amigos, - apertar o tubo da pasta de dente corretamente
- fazer supermercado - etc.
- buscar as criancas na escola etc.

55.2
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AMBOS
- cuidar da educacéo dos filhos
- serem carinhosos
- passear (juntos!)
- hamorar (juntos!)
- respeitar a individualidade
- respeitar o lado profissional
- caprichar e cuidar da aparéncia
- decidir juntos o programa a assistir na TV.
- etc.

Representante da direcéo

A I1SO prevé um responsavel pelo Sistema de Gestdo da Qualidade, que em nossa empresa a responsa-

bilidade é compartilhada entre o casal. Esta responsabilidade inclui

a) Assegurar que 0S processos hecessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade sejam estabeleci-
dos, implementados e mantidos;

b) Relatar a Alta Direcdo o desempenho do Sistema de Gestao da Qualidade e qualquer necessidade de
melhoria; e

c) Assegurar a promocgao da conscientizagdo sobre os requisitos dos clientes em toda a familia e agre-
gados (empregada, jardineiro etc.).

Comunicacéo interna

O casal deve assegurar que sd@o estabelecidos os processos de comunicac¢édo apropriados e que seja re-
alizada comunicacao relativa a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade. Esta comunicagdo pode ser
através de bilhetinhos pregados na geladeira, e-mails (carinhosos), telefonemas regulares para saber
€como o outro esta passando o dia, encontros no happy hour para conversar sobre a semana etc.
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5.6

ANALISE CRITICA PELA DIRECAO

Periodicamente, o casal deve analisar o Sistema de Gestao da Qualidade. Nossa empresa retine-se mensal-
mente, de preferéncia em um jantar a luz de velas, ou num passeio em um local roméntico, para discutir a rela-
¢éo (a famosa DR), no bom sentido, o dia-a-dia, os acontecimentos que aborreceram e alegrias, hovas metas
para o casal etc.

A pauta deste encontro deve ser estabelecida, de modo a atender pelo menos:

a) Resultados de auditorias;

b) Realimentacéo de cliente: elogios e criticas recebidas etc.

c) Desempenho dos processos e conformidade de produto;

d) Situacdo das acdes preventivas e corretivas (também veremos adiante no elemento 8.5.2 e 3);

e) Acompanhamento das ac¢des oriundas de andlises criticas realizadas anteriormente pelo casal;

f) Mudancas (mais um filho, novo emprego etc.) que possam afetar o Sistema de Gestdo da Qualidade;

g) Recomendacdes para melhoria.

Como resultado dessa reunido, o casal define melhorias a serem feitas no Sistema de Gestdo da Qualidade,
melhorias nos produtos e a necessidade de recursos para manter o casal feliz

6. GESTAO DE RECURSOS

6.1

6.2

6.3.

6.3

PROVISAO DE RECURSOS

Este elemento visa determinar os recursos financeiros para administrar o Sistema de Gestdo da Qualidade.
Novamente olhando o tripé, o casal deve prover recursos financeiros, estruturais, para manter a estabilidade da
“empresa”’. Neste momento definimos os controles sobre as contas bancérias, planos de investimentos, etc.

RECURSOS HUMANOS

O casal deve definir quais os requisitos de educacgéo, experiéncias, habilidades e educacédo para todas as pes-
soas que irdo participar da realizac&o das atividades do casal, incluindo empregados.

Para contratar uma boa empregada doméstica, quais 0s seus requisitos? Devemos ter estes critérios bem defi-
nidos (experiéncia na preparacéo de alimentos, educacéo, higiene, etc.).

Se ndo conseguirmos contratar esta empregada perfeita (e nunca conseguimos), vamos contratar uma que es-
teja aceitavel e levantar as necessidades de treinamentos para a mesma e planejar a sua realizagdo. Pode ser
um curso de cozinha, um treinamento “on the job” dos hébitos da casa, local dos objetos etc.

O resultado deste treinamento (eficacia) pode ser demonstrado claramente, no seu dia-a-dia, pela satisfacao do
pessoal apods as refeicdes, uma casa limpinha, todos seus objetos e papeis nos locais certos etc.

INFRAESTRUTURA

Como ja diz o ditado “Quem casa, quer casa”. Dessa forma o casal deve ter a infraestrutura necessaria para vi-
ver, educar seus filhos. Nessa hora temos que pensar na TV a cabo, Internet, carro etc. Cada casal vai definir o
gue é necessario e possivel para ter uma vida digna, dentro de suas possibilidades, de modo a garantir o resul-
tado esperado.

AMBIENTE DE TRABALHO
Dentro desta infraestrutura minima, o casal deve estabelecer regras para manter o ambiente agradavel, sauda-
vel, que permita a educar os filhos, ter um relacionamento dentro dos principios da Politica da Qualidade.

7. REALIZAGCAO DO PRODUTO

7.1

7.2

7.3

PLANEJAMENTO DA REALIZAGCAO DO PRODUTO

E a hora de planejar como os processos devem funcionar e interagir.

Neste planejamento, devemos definir, quando apropriado, os objetivos de cada um deles e os requisitos dos
“produtos”, a necessidade de documentos, métodos de verificagao, validagdo, monitoramento, inspecao e ativi-
dades de ensaio bem como os critérios de aceitacdo para o produto e registros necessarios para demonstrar o
atendimento aos requisitos.

PROCESSOS RELACIONADOS A CLIENTE

Quando chega um “pedido de compra” de um dos clientes, a pessoa que recebe deve ter certeza do que ele ou
ela disse e esta pedindo e saber exatamente o que é.

Devemos, antes de concordar com o pedido, fazer uma andlise critica das condi¢des. (quantidade, data de en-
trega, “preco” etc.). Apds o pedido aceito, qualquer alteracdo das condicSes, também deve ser analisada e co-
municada a todos os envolvidos, se aceita.

As analises do pedido e das modificagBes devem ser registradas, por exemplo anotando na agenda, deixando
um bilhete na geladeira.

PROJETO E DESENVOLVIMENTO
O nosso casal deve definir como seus projetos de vida, ou o desenvolvimento do relacionamento sera realizado
ao longo dos anos. Cada atividade deste desenvolvimento ou projeto deve ser planejada, definindo as respon-
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sabilidades. Estas atividades devem ser executadas por pessoa qualificada. Os responsaveis dos diversos pro-
jetos devem trocar experiéncias e informacdes para aproveita-las, como por exemplo, no caso de viagens reali-
zadas ou a troca de carro.

Todos os requisitos do projeto devem ser documentados e esclarecidos, isso para evitar fazer reservas para a
montanha no verao, piqueniques em dias de chuva ou troca de carro na época de pagar impostos.

O resultado do projeto deve ser documentado, para que possa ser verificado e validado. No nosso caso, elabo-
rar ou solicitar um orcamento e obter fotos do local da viagem.

Em estagios apropriados devem ser feitas andlises criticas do andamento do projeto. Esta é a fase que o casal
conversa sobre como anda o projeto de modo a evitar de chegar ao final e ndo estarem de acordo com o resul-
tado. ApOs as analises, o casal deve verificar se cada etapa foi concluida conforme esperado. Apés a conclu-
séo do projeto familiar, o casal deve avaliar o resultado e deve existir o consenso de que o que foi planejado foi
realizado.

Se for necessaria alguma alteracdo durante ou apos a conclusdo do projeto, devem ser analisas pelo casal
e aprovada.

7.4. AQUISICAO
Quando o casal for comprar algo para a casa, um presente para seu parceiro, os ingredientes para um prato es-
pecial, deve definir claramente seu objetivo e especifica¢es.

Deve também escolher bons fornecedores, para nédo se arrepender depois.

Quando receber o que foi comprado, verificar se tudo esta conforme pedido (voltagem certa do eletrodoméstico,
guantidade, preco, qualidade etc.).

Esta é uma boa forma de economizar na compra e posterior manuten¢éo. A norma néo diz que tem que ser uma
a melhor no mercado, mas se néo for...

7.5. PRODUCAO E FORNECIMENTO DE SERVICO
7.5.1. Controle de producdao e fornecimento de servigo

As nossas atividades diarias, mesmo as domésticas, devem ser executadas sob condi¢cdes controladas,

com:

- informacg@es precisas do que fazer (descricdo do servico, qual prato teremos para jantar etc.)

- instrucdes detalhadas de como fazer (um bom livro de receitas) se necessario,

- equipamentos adequados: A casa e seus utensilios tém que ser mantidos em bom estado de conserva-
¢do, para a harmonia do casal, para ser um ambiente agradavel e aconchegante.

- um monitoramento dos resultados, como a verificac@o se a casa foi limpa, se os filhos fizeram as tarefas.
Se necessério temos que ter 0s equipamentos para monitorar estas verificagfes.

- a autorizacdo para iniciar uma atividade e posterior entrega do servico.

Mesmo depois que nosso “servi¢o” for entregue, quando solicitado pelo cliente, devemos ajuda-lo em sua
utilizacdo. Esta é a melhor assisténcia técnica do mundo, ajudar nossa companheira ou companheiro a
usar nossos sentimentos.

7.5.2. Validacéo dos processos de producédo e fornecimento de servigos
Para executar alguma atividade ou servigo, cujo resultado possa ser imprevisivel (como um presente sur-
presa, convidar a sogra para jantar), devemos validar o processo que realizou os mesmos. Validar signifi-
ca confirmar se o processo tem a capacidade de alcancar os resultados planejados.
Quando fazemos o arroz, podemos provar antes de servir, mas se for uma torta ndo pode cortar um peda-
¢o antes (se bem que vontade da!)
Neste caso temos que garantir que a preparacdo da torta cumpra com todos os detalhes da receita, os
melhores ingredientes, que a cozinheira saiba realmente fazer, o forno esteja na temperatura correta, etc.
Se tudo for feito como planejado, com certeza quase absoluta o resultado serd bom.
Se esta receita “der certo”, mantenha o que foi feito, para poder repetir sempre...

7.5.3. Identificacao e rastreabilidade
Os “produtos” da empresa devem ser identificados por meios adequados, como por exemplo:
- um sorriso de felicidade, um beijo de paixdo, um olhar de compreenséo, uma flor para o romance, uma
lingerie sedutora para aquela intencéo etc.
- ou de modo mais formal como documentos de identificacdo, etiquetas etc.
Para localizarmos os nossos produtos, apés a entrega, ter formas de identificar a sua origem, como foi re-
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alizado, por exemplo, uma agenda, com as datas festivas.
Ap6s a verificagcdo do “servigo”, nds devemos deixar clara a sua situagao: aprovado (sinal que podemos
fazer de novo) ou reprovado.

7.5.4. Propriedade do cliente
Quando utilizamos algum “bem” de outra pessoa, principalmente nossos “clientes”, mesmo dentro da fami-
lia, ttm que ser respeitados e cuidados. S6 deve ser utilizado com um fim especifico e com a autorizagao
do dono. Se algo de errado acontecer com ele, o dono deve ser imediatamente comunicado, e desculpas
pedidas por quem errou. Além de pedir desculpas devera tomar a¢des para que nao torne a acontecer.

7.5.5. Preservacéo do produto
Como 0 nosso servigo é precioso, o casal define como:
- manuseé-lo: tratando com carinho
- armazena-lo: do lado direito do peito. Nao se esqueca de verificar como ele esta periodicamente
- embala-lo: com lagos de confianca
- preserva-lo: regando todo dia,
- como devemos realizar a entrega a quem amamos (todos sabemos como, as vezes esquecemos, mas
para isso tome as acdes corretivas).

7.6.CONTROLE DE DISPOSITIVOS DE MEDICAO E MONITORAMENTO
Exclusdo. Nao ha nenhum dispositivo para medi¢cdo e monitoramento do servico.

8. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1 GENERALIDADES
Este elemento é muito mal utilizado num sistema da qualidade, mas deveriamos identificar meios de medir nos-
so desempenho afetivo, a convivéncia, seus pontos fortes e fracos.
Para garantir que os rumos ndo sejam desviados, o Casal deve planejar como vai monitor, medir, analisar e fa-
zer melhorias para:
a) Demonstrar a conformidade do produto (boletim dos filhos, exames clinicos de saude etc.);
b) Assegurar a conformidade do Sistema de Gestao da Qualidade (fazendo as auditorias e DR); e
¢) Melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade (buscando novos desafios rumo ao

progresso da familia e pessoal).

Apbs definir o meio de como medir e analisar, devemos utilizd-los como uma forma de indicador da qualidade
de tudo o que fazemos ou uma pesquisa de opinido, e assim obtermos a satisfacdo de nosso cliente.
Se possivel estas avaliacdes, podem ser feitas usando ferramentas estatisticas, planilhas em Excel, gréaficos
etc.

8.2 MEDICAO E MONITORAMENTO
8.2.1 Satisfacdo dos clientes
Como uma das medi¢Bes do desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade, o casal deve monitorar
se 0s clientes estao satisfeitos, entrevistando os “clientes”, durante uma visita ou na reunido de familia.
Devemos lembrar que nosso foco € o cliente (interno e externo).

8.2.2 Auditoriainterna
Periodicamente (pode ser durante as férias na praia, no aniversario de casamento) o casal deve verificar
se tudo que foi combinado, previsto ou realizado, estd de acordo com o seu Sistema de Gestao da Qua-
lidade. Para isso realiza uma retrospectiva (auditoria) em todos os elementos previstos. A auditora inde-
pendente pode ser a “cunhada”.

8.2.3 Medicdo e monitoria dos processos
O Casal deve monitorar e, quando aplicavel, medir os processos do Sistema de Gestao da Qualidade.
Quando os resultados planejados ndo sédo atendidos, devemos fazer as corre¢bes imediatas necessa-
rias, por exemplo, se o processo de Alimentacao ndo supriu o jantar, pe¢a uma pizza, e acbes corretivas,
como apropriado, para assegurar a 0 erro nao se repita.

8.2.4 Medicdo e monitoramento do produto
Apos cada atividade, os resultados devem ser avaliados (inspecionados), para que o produto fique de
acordo com 0 que esperamos.
O resultado da verificacdo deve ser registrado. Que tal muitas fotos do aniversario, da surpresa ao rece-
ber um presente, um beijo, visto do boletim dos filhos com notas “A”?

8.3 CONTROLE DE PRODUTO NAO CONFORME
Se a situacao for reprovada, NUNCA MAIS REPITA. Analise onde é que errou e ache um jeito de corrigir (man-
de flores, bombons ou pelo menos PECA DESCULPAS).
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8.4 ANALISE DE DADOS
O casal determina, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a eficacia do Sistema de Gestédo da
Qualidade e para avaliar onde melhorias continuas da eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade podem ser
realizadas. Isso deve incluir dados gerados, como resultados do monitoramento e das medicdes e de outras
fontes pertinentes.

8.5 MELHORIA
8.5.1 Melhoria continua
Um dos pilares da 1SO 9001 é a melhoria continua. Assim 0 nosso casal deve sempre buscar formas de
melhorar o casamento, o0 relacionamento, seus processos, seus Servicos.

8.5.2 Acéo corretiva
Errar € humano, repetir € ignorancia, ja dizia meu pai.
Nas situagBes mais graves, para resolver o problema de forma definitiva, pense na causa do erro (por
gue aconteceu a falha ou erro) e o que pode ser feito para NUNCA MAIS repetir essas causas. Assim as
falhas néo se repetirdo (faga uma acgéo corretiva).
N&o se esqueca de verificar se estas a¢des foram eficazes, ou seja, realmente ndo voltaram a acontecer.

8.5.3 Acédo preventiva
Se existe um potencial de errar, como por exemplo, ele achar que vai esquecer a data do aniversario de
casamento, ou ela pensar em tingir o cabelo de ruivo (eu pessoalmente odeio, mas pode ser outra cor da
moda), sem saber se ele gosta, pense também nas possiveis causas potenciais e decida o que fazer pa-
ra nao cair no erro (tome acdes preventivas). Verifique também se foi eficaz a acédo preventiva.

Bem apos todo este trabalho, sera que é possivel aplicar a ISO no casamento?

E sera que a “empresa” vai ter seu Sistema de Gestdo da Qualidade atuante, de modo a evitar problemas na re-
lacdo e prosperar, sendo felizes para sempre, conforme definido na Politica da Qualidade?

S6 depende do comprometimento de todos na utilizacdo dos procedimentos e demonstrando resultados.

Posso afirmar, sem falsa modéstia e em consenso da “Alta Dire¢do”, que a minha “empresa” estd muito feliz,
prosperando ha 18 anos e contrariando o ditado popular: “em casa de ferreiro, espeto é de pau”, pois pelos meus
resultados, o espeto é de aco inoxidavel.

Hugo da Cunha Seppi:

E consultor do Setec Consulting Group, Bacharel em Direito e Tecn6logo em Mecanica. Possui sélida vivéncia em Gestéo da Qualidade, Meio Ambien-
te, Seguranca do Trabalho e Salide Ocupacional. Tem mais de nova anos de experiéncia como instrutor, auditor e consultor em Sistemas de Gestéo,
ministra treinamentos relativos a Sistemas de Gestdo da Qualidade (ISO, TS) Ambiental e de Saude e Seguranca Ocupacional, CEP basico e avanga-
do, Qualificacdo de auditores internos (ISO, TS, SSO, SGA), Acdes corretivas e preventivas e MASP, APQP, PPAP, FMEA, MSA, APR entre outras
ferramentas de gestdo. E consultor do Setec Consulting Group.
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