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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001

Dados e Numeros sobre o
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Gestao de Qualidade!
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001
A familia...

Medigdo 150
10012
ISO IS0
9000 15011 Auditoria-
Diretrizes
para auditoria
ISO Sistema de gestdo da
9001 qualidade - Requisitos
CERTIFICAVEL
Relatdrios
Técnicos | ... Conforme necessdrio

(exemplo SO/TR 10013)

Familia 1ISO 9000 S0

1SO 9000

International
Organizatior
Standardizat

NS

- Fundamentos de sistemas de gesiwav ua
qualidade

- Principios de gestao da qualidade

. Terminologia

1ISO 9001

- Requisitos para um sistema de gestao da
qualidade

- Requisitos para a organizacao demonstrar
sua capacidade de fornecer produtos que
atendam os requisitos do cliente e os
requisitos regulamentares

. (Garantia da qualidade)

ISO 9004

. Diretrizes para a eficacia e eficiéncia do
sistema de gestao da qualidade

- Melhorar o desempenho da organizacao e
satisfacao do cliente

ISO 19011

. Diretrizes sobre auditoria de sistemas de

gestao da qualidade e ambiental

Esta familia de normas estabelece requisitos que
auxiliam a melhoria dos processos internos, a maior
capacitacao dos colaboradores, o acompanhamento do
ambiente de trabalho, a verificacdo da satisfacao

dos clientes,

colaboradores e fornecedores, num

processo continuo de melhoria do sistema de
gestao da qualidade.



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001
Razoes para a certificacao...

150 9001

Implementation o
of the standard Certfication

Y

Internal benefits External benefits

Increased process control

Increased quality
of products / services

Increased productivity
Increased efficiency

Access to new markets
Increased market share
Increased sales

Signaling benefits

Access to new markets
Increased market share
Increased sales

: : :
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Increased financial
performance

Vantagens da implementacgao:

maior organizagao, produtividade e
credibilidade - elementos facilmente
identificaveis pelos clientes, aumentando
a sua competitividade nos mercados

nacional e internacional.

Os processos organizacionais
necessitam ser verificados através

de auditorias externas independentes.
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De acordo com a ISO 9001:2015

Os principios da gestio da qualidade sio:
foco no cliente:

— hiderancga;

— comprometiumento das pessoas;
abordagem por processos;

— melhona;

— tomada de decisfio baseada em evidencias;

— gestio das relagdes

/RN
I1SO

7 Principios da Gestao da Qualidade:

= S30 a chave para a interpretacao da norma

= Devem ser considerados em conjunto

= Podem ser usados pelas organizacoes para
v' Formacao de pessoas com base na ISO 9001
v' Comunicacao interna e externa
v’ Verificacdo da abordagem a gestao da

Qualidade



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001
Principios subjacentes...

Diz o que fazes, documentando cada passo dos processos da organizagao;
Faz o que dizes, garantindo que todos os processos estdo em conformidade com os procedimentos escritos;

Mostra o que fizeste, demonstrando que o sistema de gestdo da qualidade obedece aos requisitos da ISO e
que as normas de qualidade estao a ser efetivamente implementadas;

Verifica, conduzindo auditorias internas periddicas para garantir que o sistema de gestdo da
qualidade continua adequado, conforme e eficaz.

Um Certificado da Qualidade nao deve ser visto apenas como uma ferramenta de marketing para as empresas, nem como
um objetivo final.

A certificacao é o inicio de um longo caminho....

A certificacao tem que ser encarado como uma mudancga lucrativa na forma de atuar no segmento de mercado em que a
organizacado se encontra inserida.

A certificagdo de uma entidade pela NP EN ISO 9001 demonstra que conhece e utiliza todos os processos para o
desenvolvimento da sua atividade, garantindo, assim, a credibilidade dos seus produtos/servicos.
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - I1SO 9001
Principais objetivos da implementa¢ao
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

Melhoria continua: Ciclo de Deming (PDCA)

Introducdo

g T EEE D B O T O O .

1. Objetivo e campo de aplicacao Sistema de Gestdo da Qualidade (4) .

2. Referéncias normativas 4 ; A
- Suporte (7},
3. Termos e definigdes Operacio-
nalizagio (8) SatisEacio
4. Contexto da organizacdo I Exeeutar h:u
=

5. Lideranca ;
6. Planeamento Requisitas . A‘.'a;?;m i
do 5
e desempenho =
7. Suporte | (% |
8. Operacionalicao . . Produtos
I Verificar l =
9. Avaliacdo de desempenho / ] servigos
10. Melhoria I I
Necessmidades «
Anexos e Bibliografia apeciatimeds ¥ !
pames interessndas  * *
relevanics (4) Y #
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NP EN ISO 9001:2015

NOTA: Of numierog snfve pardutesis fazem referdricia @ sepdes nesta Norma.

Figura 2 — Representacdo da estrutura desta Norma Intermacional no ciclo PDCA



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais/ Estrutura normativa

6. Planeamento
6.1 Agdes para tratar riscos e

oportunidades |_

6.2 Objetivos da qualidade e

planeamento para os atingi //
6.3 Planeamento das altefagoes

10. Melhoria
10.1 Generalidades .

acao corretiva
10.3 Melhoria continua

7. Suporte

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagao

7.5 Informacdo documentada

8. Operacionalizagao

8.1Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos
.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de
fornecedores externos

8.5 Praeducao e prestacao do servico

8.6 Libertacdo de produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

10.2 N3o conformidadee - —|

9. Avaliacdo do desempenho

9.4 Monitorizacdo, medicdo, analise e avaliagao
9.2 Auditoria interna

9.3 Revisao pela gestao

12



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

Melhoria continua: Ciclo de Deming (PDCA)

EI Nao funcionou:
tome agdes corretivas
— =\ Localizar problemas
l ml e estabelecer metas

. _ Funcionou:
- padronize as
tarefa} e treine Analise do processo
a equipe
Qualidade
Implemente o
~ Estabelecer

novo método 1
planos de acao

ALVO Se nto,

descobrir porqué

Satisfacao do cliente e de e
todas as partes interessadas

Treinar os
envolvidos

|||||||

Verificar se as
metas estao

sendo alcangadas Executar

o plano

v u
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

Melhoria continua

Melhoria continua do SGQ

e

ALVO

Satisfacdo do cliente e de todas
as partes interessadas

Responsabilidade
J‘ da diregdo

Gestdo de Medigao,
recursos andlise e melhoria |*~

B [ Realizagdo do ] \ﬁ

produto

Clientes Clientes

..........

— Produto |—— |-~

——» Artividades que agregam valor
----- -+ Fluxo de informagao

| Sistema da Qualidade



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

1 AUDITORIA PRELI- GAP ANALYSIS 3 AUDITORIA DE
MINAR (opcional) (opcional) CERT|F|CACAO

Avaliacao inicial feita pelos A GAP analysis ajuda-o a Verificagao da
auditores, a fim de aferir o ser bem-sucedido na implementacgao do sistema
nivel de implementagao dos transigao da norma de qualidade de gestao.

Demonstragao da aplicacao

requisitos da norma nesse 1ISO 9001:2008 para a
momento. 1SO 9001:2015. pratica e avaliagao da
eficacia.

) 4 ) 4 Vv

PROCESSO CONTINUO DE MELHORIA

Precisely Right.
15 | Sistema da Qualidade



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

Melhoria continua: outras ferramentas
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015
Requisitos

Determinar questdes internas e externas relevantes para o seu propdsito e orientacao estratégica.

Determinar as partes interessadas relevantes e os requisitos das partes interessadas.

Limites e aplicabilidade do SGQ, considerando as questdes internas e externas do ponto 4.1 e os
requisitos das partes interessadas do 4.2.

Tipos de produtos e servigos abrangidos pelo SGQ.

Determinar os processos do SGQ, sequéncia e interagdes, entradas e saidas.
Controlo dos processos (determinar e aplicar critérios e métodos) — monitorizacao.
Atribuir responsabilidades para esses processos.

Tratar riscos e oportunidades.

Melhorar processos.

17



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015
Requisitos

Assumir responsabilidade pelo SGQ

Politica da Qualidade coerente com o contexto da organizagao.
Politica da Qualidade que suporte estratégia da organizagao.
Representante da gestao desaparece.

Acoes que podem ser implementadas:

Comunicar a estratégia (missao, visdo e valores da empresa), politica da qualidade e processos
da organizacgao a todos os envolvidos.

18



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Requisitos
6. PLANEAMENTO
6.1 Acoes para tratar riscos e oportunidades
6.2 Objetivos da Qualidade e planos para alcanca-los
6.3 Planeamento das alteracoes

Ex. Cruzar com SWOT, Matriz de risco.
Ex. Mapa de objetivos e indicadores (documentados), consistentes com a Politica da Qualidade.
Devem ser entendidos e comunicados e assumidos pelos Colaboradores.

19



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Requisitos

7. SUPORTE

7.1 Recursos

7.2 Competéncia

7.3 Consciencializacao

7.4 Comunicacao

7.5 Informagao documentada

8. OPERACIONALIZACAO

8.1 Planeamento e Controlo Operacional

8.2 Requisitos para Produtos e Servicos

8.3 Design e Desenvolvimento

8.4 Controlo de Processos, Produtos, Servicos de Fornecedores Externos
8.5 Producao e Prestacao do Servico

8.6 Libertacao de Produtos e Servigcos

8.7 Controlo de Saidas Nao Conformes

20



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Requisitos

9. AVALIACAO DO DESEMPENHO

9.1 Monitorizacao, medicao, analise e avaliagcao
9.2 Auditoria Interna

9.3 Revisao pela Gestao

9.3. Alinhamento com a orientagao estratégica da Organizacao.

10. MELHORIA

10.1 Generalidades

10.2 Nao conformidade e acao corretiva
10.3 Melhoria continua

21
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015
Aspetos mais relevantes

Enfase na criacao de valor, para a organizacao e para seus clientes; centra-se na criacao de resultados e
a melhoria dos mesmos.

Enfase na avaliagao dos riscos.

Implica que as organizacdes levem em consideracao o feedback de todas as partes interessadas e de
todos os processos envolvidos (ndo apenas os feedbacks dos seus clientes).

Envolvimento da gestao de topo.

A estrutura da norma foi revista para estar alinhada com outras normas ISO para sistemas de gestao —
facilitar a gestao integrada.

Maior facilidade na aplicacao dos requisitos as empresas de "servigos".

Maior flexibilidade nas exigéncias sobre procedimentos documentados (por exemplo, a ado¢dao de um
"manual de qualidade" deixa de ser obrigatdria).

O CLIENTE continua a ser o foco principal da horma.
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Corresponde a aplicacao de um sistema de processos dentro de uma organizag¢ao, envolvendo:
= |dentificacdo dos processos
» [nteragdes entre os diferentes processos (clarificagéo dos fluxos)
» Gestao (gestdo de cada processo e da sua integracao)

Porque se aplica?
Permite desenvolver, implementar e melhorar a eficacia de um sistema de gestao de qualidade

Vantagem
Controlo passo-a-passo que permite ter um maior conhecimento sobre a interligacdo dos processos
individuais dentro do sistema, bem como sobre a sua combinacgao e interacao.

¥

Permite identificar causas e custos intermédios sem comprometer o resultado final



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

7 PASSOS
ANALISE

OS OBJETIVOS
CO nt ro I O ESTRATEGICOS

DA EMPRESA
ESCOLHA
OS PROCESSOS QUE
AGREGAM MAIS

VALOR AO NEGOCIO

Input ™) Conjunto de E==) | Output iR
atividades

Abordagem por processos

DEFINA
OS INDICADORES

t DE PERFORMANCE
,

AUTOMATIZE
OS PROCESSOS

Recursos

~INICIE
A OPERACAO E AVALIE
A PERFORMANCE

DEFINA
AS MELHORIAS
NO PROCESSO

. . HEFLO
| Sistema da Qualidade https://br.pinterest.com/pin/856035841654063500/ ‘:f‘



Input

GESTAO POR PROCESSOS

Quando aplicada a um sistema de gestao de qualidade, realca a importancia de:
- entender e ir ao encontro dos requisitos;

- considerar processos em termos de valor acrescentado;

- obter resultados do desempenho e da eficacia do processo;

- melhoria continua dos processos baseada na medicao dos objetivos

Que meios?
Que infraestruturas?
Que ambiente de trabalho?

Que divisBes/seccdes?
Expertise?
Competéncia?
Experiéncia?

Quem? Como?

— INPUT PROCESSO

Conjunto output
de Actividades

Avaliagao? Suportes?

OUTPUT

Que indicadores?
Desempenho externo?
Desempenho Interno?

Suporte legal?
Regras?

Manuais?
Documentos a usar?




GESTAO POR PROCESSOS

Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes
(Suppliers) (Inputs) (Process) (Outputs) (Clients)

Lista de
Compras

Procedimento

Operacao 1

Relatorio

Operacao 2

Operacao 3

-

\
Pecai1
Pecaz2

IMPORTANCIA DO CLIENTE INTERNO E EXTERNO...

Operacao 4

:

Cliente Externo Cliente Interno

Cliente final, Diretor, Gerente,
mantém Chefe ou colega de
financeiramente a Trabalho.
organizacao, Todos a quem
adquirindo produtos direcionamos nossos
e servicos servicos ou produtos,
necessario a
realizacao do
trabalho.

26



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

lp, ex. sob forma IF' i, 50l formai
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|
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1

1
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| I | | i |
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Processos Associados relevantes i | ;
|
i

-
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GESTAO POR PROCESSOS - Exemplo

Gestdo do Sistema Gestdo de Recursos

Desenvolvimento de Novos Produtos e Processos / Alteracoes
\ |
Comercial 1‘3 Logistica Interna >

Planeamento Assisténcila

Encomendas da Prodegdio Producdc / Expedicdo / ao Cliente /
/




GESTAO POR PROCESSOS

Controlo
J

Conjunto de
atividades

L)
Recursos

29
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

Li d eéranca http://certificacaoiso.com.br/importancia-da-lideranca-na-iso-90012015/

O sucesso da implementacao esta diretamente relacionado com a capacidade da alta dire¢ao em demonstrar lideranga e
comprometimento com a gestao da qualidade.

A nova revisao exige que toda a lideranca da empresa se envolva na integracao dos requisitos da norma com os
processos da empresa, promova a importancia da abordagem por processos e dé suporte para o envolvimento de todos na
implementacdao do sistema de gestdao. Este envolvimento sempre foi fundamental, sé que nesta versao é dado maior
énfase.

A norma ISO 9001 adota a Estrutura de Alto Nivel e, desta forma, tem uma sec¢ao de requisitos dedicada a
Lideranga (secgao 5).
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

A gestao de topo deve demonstrar a sua lideranga e compromisso ao:

= “Assumir a responsabilizacao pela eficacia do SG”

= Assegurar a integracao dos requisitos do SG nos processos de negdcio da organizagao”

= “Assegurar que a politica e objetivos da qualidade e ambientais sdo compativeis com o contexto e estratégia da
organizagao”

= “Promover a abordagem por processos e o pensamento baseado em risco”

= “Assegurar que o SG atinge os resultados esperados”

= “Comprometer, dirigir e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do SG”

= “Influenciar as pessoas a empenhar-se na eficacia do SG”

O “representante da gestdao” deixa de ser um cargo especifico mas é requerido que a gestao de topo nomeie ou delegue
em alguém as funcbes e responsabilidades relevantes, pelo que a situacdao neste campo nao é significativamente
diferente. No entanto, a eliminacdao daquela figura vem dar reforco a necessidade de destaque do SG na estratégia da
organizacao.



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

Uma outra mudanca desta vers3o é a introducdo do conceito de gestao baseada no risco. Em termos
praticos tera de se considerar os fatores que podem impedir a empresa de atingir seus resultados
planeados.

A ideia é que o sistema passe a apoiar-se mais no comportamento humano do que apenas em um
conjunto de procedimentos e registos.

Esta versao também solicita que as organizacdes levem em consideracao o feedback de todas as partes
interessadas e nao apenas os feedbacks dos seus clientes.

Na ISO 9001:2015 o pensamento baseado no risco precisa de ser considerado desde o
principio e ao longo de todo o sistema, fazendo com que as agoes preventivas sejam
inerentes as atividades de planeamento, operac¢ao, analise e avaliagao.
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

O Risco é habitualmente compreendido como sendo apenas negativo; no entanto, os efeitos do risco tanto podem ser

negativos como positivos.
Na ISO 9001:2015, riscos e oportunidades estdao associados.
Oportunidades n3do sao o lado positivo do risco. Uma oportunidade € um conjunto de circunstancias que fazem com que

seja possivel fazer algo.
Aproveitar ou ndao aproveitar uma oportunidade apresenta, portanto, niveis diferentes de risco.

O pensamento baseado no risco considera tanto a situa¢ao atual como as possibilidades de mudanca.

Porque usar o pensamento baseado no risco?

Ao considerar o risco ao longo de todo o sistema e todo os processos, a probabilidade atingir os objetivos definidos é
melhorada, o output é mais consistente e os clientes podem confiar que irao receber o produto ou servico esperado.
O pensamento baseado no risco:

e melhora a governanga

e estabelece uma cultura proactiva de melhoria

e assegura a consisténcia da qualidade de produtos e servigos

e melhora a confianca e a satisfacao dos clientes Organizagdes de sucesso incorporam intuitivamente o pensamento

baseado no risco.
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

Comunicacao direcionada para as partes interessadas

http://www.revision2015.com/pt-pt/partes-interessadas-2/

Partes interessadas

PARTEY
INTERESADAY
INTERNAY

Personal del

\entro

Administra-

\ cién

PARTES
INTERESADAY
EXTERNAY

Comunlcag o interna e externa

(

| “P)
%

Plano de comunicacao Piblico Mensagem

PI’DCBSSU continuo

permanente

O

Compreensao

Nao sao so os clientes e os fornecedores...
Estado, sub-contratados, sindicatos, Banca,...



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

Documentacao

1) Declaragdes documentadas que explicitem a politica e os
objetivos da qualidade

2) Manual da Qualidade — “espelho da empresa”

3) Procedimentos documentados especificos requeridos por
esta Norma

4) Documentos necessarios para a organizagao assegurar O

planeamento, a operagdo e o controlo eficazes dos seus
processos — Instrugoes de Trabalho

5) Registos requeridos por esta Norma em harmonia com
outros registos necessarios para outras normas ou
procedimentos — atencao a pertinéncia e eventual repeticdo de
registos

6) Importante assegurar que os dados recolhidos s&o traduzidos
de modo efetivo em informacgao de apoio a gestéo.

Atencao a diferenca entre dados e informacao...

WELIEIN Nivel Estratégico
Qualidade

Procedimentos
da Qualidade (PQ) . -
Normas Internas (NI) el Rstico
Fluxograma

InstrucOes de Trabalho (IT)
Procedimentos Operacionais Padrio (POP)  \adMdca e el
Regimentos

Registros
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Documentacgao

Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

O Manual da Qualidade deixa de ser uma
exigéncia formal, mas os requisitos
relativos ao seu conteido permanecem.
(Requisito 4.4 e 7.5)

Documentos

36
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Manual da Qualidade deve incluir:

a) Campo de aplicacdo do sistema de gestdao da qualidade,
incluindo detalhes e justificacdes para quaisquer exclusdes

b) Procedimentos documentados e estabelecidos para o
sistema de gestdao da qualidade, ou referéncia aos mesmos

c) Descricao da interacdao entre os processos do sistema de
gestao da qualidade

Registos
Informacdao documentada

Como

=1 M
quealitarie
10 900U
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

Procedimentos documentados

Descrevem atividades das unidades funcionais individuais, necessarias para implementar os elementos do SGQ.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controlos necessarios.

Registos

Documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncia das atividades realizadas.

Os registos devem ser estabelecidos e mantidos para proporcionar evidéncias da conformidade com os
requisitos e da operacao eficaz do SGQ.

37



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

Nao conformidades mais frequentes em relacao a documentacao:

Documentos obsoletos em utilizacao
Documentos com alteragcdes ou modificagcdes ndo autorizadas.

Documentos de origem externa nao controlados.

Assegurar que todos dispéem da informagao necessaria a correta realizagao das suas
funcoes!
Nada é deixado ao acaso; limitar as margens para o improviso!



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

Controlo dos documentos

Deve efetuar-se o controlo dos documentos requeridos pelo SGQ: garantir que a versao atual e aprovada
de todos os documentos relevantes esta disponivel e é utilizada no local e momento para o qual foi
planeada.

- Aprovar os documentos quanto a sua adequacéao antes de serem editados

- Rever e atualizar os documentos quando necessario

- Assegurar que as alteragoes e o estado atual de revisao dos documentos sao
identificados

- Assegurar que as versoes relevantes dos documentos aplicaveis estao
disponiveis nos locais de utilizacdo

- Assegurar que os documentos se mantém legiveis e identificaveis

- Assegurar que os documentos de origem externa sdo identificados e a sua

distribuicao controlada
- Prevenir a utilizacao indevida de documentos obsoletos e para os identificar

de forma apropriada se forem retidos para qualquer propdsito. 39



Procedimento documentado para definir os controlos de registos para:

1) Identificacao,

2) Armazenamento,

3) Protecao,

4) Recuperacéao

5) Tempo de retencao

6) Eliminacao dos registos.

Nao conformidades mais frequentes
— Tempos de reteng¢ao inadequados a natureza e utilizagéo dos registos.
— Inexisténcia de registos formalmente requeridos pela norma

$

Rever quais os registos necessarios...



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

Podem ainda contemplar:

Legislacio relevante respeitante ao fabrico dos alimentos: seguranga, composigoes, aditivos,
identificacao de lotes e rastreabilidade, informacgao sobre rotulagem e embalagem.

A ilustracdo ou demonstracao pode facilitar a comunicacao —
recurso a. <>' B

* Fluxogramas (mapas) de processos; E;] é’

» Organigramas;

* Mapas de planeamento da producao; ;l“<>

» Listas de fornecedores qualificados/aprovados;
» Reclamacodes de clientes;

DO*




Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015

Conceitos fundamentais

Classificacao de fornecedores

Processo muito dependente de cada empresa...

Processo de Qualificacao de Fornecedores

Avaliagaodo
Transporte

Avaliagdo do
Armazenamento

Avaliagdo Legal / Avaliagao
Administrativa do Avaliagio Técnica
Fornecedor

Fornecedor Fornecedor Nao-
Qualificado Qualificado

8 PILARES DE
QUALIFICACAO DE FORNECEDORES

QUALIDADE

)

07) INOVACAO

CAPACITACAO
GERENCIAL E
FINANCEIRA

FLEXIBILIDADE @ INSTALAGOES

(elualylife

Consulting « Research « A%ang « Training



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - 1SO 9001:2015
Conceitos fundamentais

7. Classificagao de fornecedores
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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

Conceitos fundamentais

Andlise de reclamacgoes

Metodologias muito especificas, dependendo da empresa

Salientar: fontes eficazes de registo

Reclamag¢des como fontes de inovagao

PERCURSO DO TRATAMENTO DAS RECLAMAGOES

—

Registo da Comunicagdo as

Reclamagio Andlise/Parecer Decisdo diversas
(Tribunal) (DGAJ/GAIAG) (DGAJ/Direcio) entidades
(DGAJ/GAIAG)

ds Reclamacobes

A partir de 1 de julho de 2019, :
torna-se obrigatéria a disponibilizacao Complaints Book
do Livro de Reclamacgdes Eletrdnico,
bem como a divulgacdo de acesso ao
mesmo Nnos respetivos sitios

da Internet do operador econdmico.

Este estabelecimento dispoe
de livro de reclamagées

This establishment

has a complaints book

*Entidade Competente
Competent Authority
RECLAM A(}()ES _
ELECTRONICO *Morada | Address

Informacgio da empresa
- Reclamagdes resolvidas

AQUI - - Tempo de resposta

- Classificagdo

- Nota média da empresa

Resposta do Usuario
- Reclamagéo Resolvida? -
- Voltaria a fazer negocio?
- Nota do atendimento

V Suporte
Usuirio Qto / serv:o’// Empresa

( Informag@o do usuario ‘ Reclamagao / Resposta
- Localizagao

44



Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) -1SO 9001:2015

Anadlise de reclamagoes

Recebimento da
reclamagdo

Escritorio da DQS
DO BRASIL analisa
areclamagdo e
aciona as partes
envolvidas

Registro da
reclamagao

Enviar resposta ao
reclamante sobre
andamento

Conceitos fundamentais

Confirmar
recebimento ao
reclamante

As agOes definidas
sao submetidas ao
reclamante

Instrumento para recolha de
elogios, ou reclamagodes e

] O

Encerrar
reclamagdo
Informar ao
reclamante

Verificar:
Se trata de cliente
DQS?

O reclamante
confirma o aceite
dasagbes e a
reclamacdo é
encerrada
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Considerando a complexidade de
implementac¢ao de um sistema de Gestao
da Qualidade, porque fazé-lo?

Motivacoes de natureza comercial e/ou organizacional?



Motivacoes de natureza comercial e/ou organizacional?

Podem considerar-se motivacdes com origem em diversos setores da empresa....

Possiveis vantagens, de acordo com os setores:

Marketing — Divulgacado de imagem de “empresa certificada”

Controlo de Fornecedores — Criacdo de sistemas de selecio e a avaliacao orientados na preferéncia por
fornecedores (certificados)

Melhoria do desempenho das operacoes
- Minimizacao das ndo conformidades;
- Reducéo dos custos da producao (identificagdo dos custos em cada ponto do processo);
- Satisfacdo dos utilizadores dos servigos ou produtos

Melhoria das relagcoes comerciais
Facilidades na adjudicag¢ao de fornecimento de produtos e servigos na Unido Europeia e mesmo a escala
mundial



Quais poderao ser as maiores hesitagoes quanto a aplicacdao de um SGQualidade? Riscos?

Adocéo de solugdes desadequadas as reais necessidades da organizagao e dos clientes

Sobredimensionamento dos aspetos formais em detrimento dos aspetos operacionais e da eficacia dos
processos

Perda de foco na satisfacao do cliente e na melhoria continua: acontece quando o sistema da qualidade
e a certificacao passam a constituir um fim ndo um meio...

Reduzido envolvimento dos recursos da organizagao no desenho e implementagao dos processos com
consequentes dificuldades acrescidas na sua implementacao — desmobilizacdo das equipas...

Repeticdo desnecessaria de ciclos de revisao/alteracdo dos fluxos
Introducéo de fatores de desmotivacao
Acréscimo dos custos de implementacao



Implementagao do Sistema da Qualidade
5 aspetos chave:

1) Definicdo de estratégia (Missao, Visao e Valores)
2) Analise da situacao de partida
3) A organizagao, a motivacao e a formacao dos recursos para o projeto

4) O planeamento e a gestao do projeto

5) Avaliagao do sucesso e revisao do programa



Implementagao do Sistema da Qualidade
5 aspetos chave:

2) Analise da situacao de partida

E fundamental um conhecimento detalhado da empresa para aumentar a eficacia dos programas de
Gestao da Qualidade — processo introspetivo...

Uma vez definidas de modo claro as op¢des estratégicas - politica e objetivos, é fundamental fazer uma analise da
situacao da organizagao face as necessidades de implementa¢ao do novo modelo proposto pela norma.

O diagndstico inicial devera ser a continuidade do processo iniciado na definicao da estratégia, da missao, da politica e
dos objetivos.

O diagndstico devera permitir a obtengao das linhas mestras para a elaboracdao do planeamento do projeto.



Implementagao do Sistema da Qualidade
5 aspetos chave:

3) Organiza¢do, motivac¢do e formagao dos recursos para o projeto

GOVERNANCA: Estrutura, responsabilidades, autoridades, processos de comunicacao horizontal e vertical (ascendente e
descendente).

Niveis e ambitos de intervenc¢ao, qualificacao, formacao, disponibilidade, conhecimento da organizacao, dos produtos e
servicos e dos respetivos processos de realizagao.

ORGANIZACAO: Esquematizar as relagdes verticais e horizontais entre areas e pessoas, processos de troca de informagéo e de decisio;
respeitar estruturas preexistentes e eliminar “atropelos” na nova organizagao

FORMACAO E MOTIVACAO

Dotar as pessoas de conhecimentos técnicos e instrugdes claras para a execugdo de atividades do projeto

Comunicar e esclarecer os objetivos do programa, de modo a integrar todos os intervenientes — fundamental incorporar sugestoées dos varios
setores

Formacgéo de grupos de discusséo e da criagdo de sistemas mais ou menos abertos da participagdo de todos

Delegacéo de responsabilidades, como a subdivisdo em grupos de trabalho

Promocéao da autonomia de acao e decisao — estabelecer hierarquias claras e circuitos de comunicagéo eficazes

Publicagéo dos resultados

Valorizagdo pessoal



Implementagao do Sistema da Qualidade
5 aspetos chave:

4) Planeamento e Gestdo do Projeto

Nivel de detalhe do planeamento
Depende da estrutura hierarquica das atividades a planear e da identificagdo da natureza das atividades

elementares suscetiveis de constar no planeamento
Secc¢oes ou subprojectos
Cada seccao ou subprojecto devera ser constituido por conjuntos de atividades agregadas com base nos

objetivos comuns que se integram na estratégia geral definida e que se enquadram em areas especificas de
atuacao

Requisitos ou processos
Construcédo do planeamentos segundo areas funcionais

Atividades elementares

... outros niveis de organizagao



Implementagao do Sistema da Qualidade
5 aspetos chave:

4) Planeamento e Gestdo do Projeto - nivel de detalhe
Atividades elementares

Levantamento e caracterizagao do processo

Selecao de indicadores a adotar em cada fase para a posterior monitorizagao
Analise de melhoria do processo

Implementacao do processo melhorado

Controlo da execucao do plano

Sistemas de comparacao entre o que foi planeado e o que efetivamente foi realizado



Implementagao do Sistema da Qualidade
5 aspetos chave:

5) Avaliacdo do Sucesso e Revisao do Programa

Avaliacido do Sucesso
A avaliacao depende do grau de concretizagdo dos objetivos estabelecidos para o programa

Devera ser realizada pela GESTAO DE TOPO

Avaliagao negativa — ldentificacdo das causas de insucesso —
Proceder a revisdo do programa e corrigir as causas de insucesso

Avaliacao positiva — promover o reconhecimento de todos os que se empenharam no sucesso do
programa e partilnar o sucesso com a equipa

... REINICIAR UM NOVO CICLO DE MELHORIA



RUMO A INTEGRACAO: ANEXO S/L

Todas as normas de sistema de gestao do futuro terdao a mesma estrutura
de alto nivel, texto principal idéntico, bem como termos e definicOes
comuns. Enquanto a estrutura de alto nivel ndo possa ser modificada,
podem ser acrescentadas subclausulas e texto especifico para a disciplina.

Estrutura de alto Nivel:
Anexo SL

Contexto (4)
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Uma cultura de qualidade envolve:

Envolvimento da gestao de topo
GULTURA DA Planeamento adequado
Sistema de registo e documentacao eficaz
Analise de resultados
s Analise de reclamacdes
Definicao de métodos estatisticos

Programas de prevencao de ndo conformidades (perigos, defeitos)

Analise de causa de nao conformidades

FIGURE 1

Pillars of a quality culture

Quality culture

A e a Auditorias

Involvement
and ~ Teams tha

Acompanhamento da qualidade de fornecedores

Analise de custos da ndo qualidade

Leadership
th;titis ;
quality-
oriented
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