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———— Sistema de Gestao da Qualidade
NP EN ISO 9001:2008

Concepcao e Implementacao

Programa

A evolucao dos Sistemas de Gestao da Qualidade e a
estrutura das normas 1SO 9000

 Apresentacao de alguns conceitos e termos da gestao da
gualidade

* Os 8 principios de gestao promulgados pela ISO 9000
 AISO 9001:2008 e os seus requisitos. Sua Interpretacao

A gestao e monitorizacao dos processos. Mapa dos
processos .

* A politica e objectivos de gestao. A revisao de Direccao
* A estrutura documental, sua organizacao e gestao
 Procedimentos e instrucoes

A melhoria continua



Gestao da Sistema de Gestao da Qualidade
Laraliic e NP EN ISO 9001:2008
Concepcao e Implementacao

Objectivos

Os participantes devem ficar a saber:

— Interpretar os requisitos das normas da familia ISO
9000 e saber aplicar os principios de gestao da
gualidade nas suas Organizacoes.

— Contribuir para a implementacao e pilotagem de
projectos de sistemas de gestao da qualidade

— Estabelecer e descrever os processos da sua
organizacao
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A Familia das normas ISO 9000

Compreender

1SO 9000:2005 1 Sistemas de gestao da qualidade - Fundamentos e
vocabulario
(uma s6 norma de recomendacdes)

l

Realizar
1SO 9004:2010 T Sistemas de gestao da qualidade - Linhas directrizes

para a melhoria das performances
(urTl SO norma de recomendacdes)

Demonstrar
Sistemas de gestao da qualidade - Requisitos
(uma so6 norma de especificacoes)

1SO 9001:2008 1

Melhorar

1SO 19011: 2011 1 Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestao
da qualidade e/ou ambientais

(uma s6 norma de recomendacdes)




ISO 9001:2008 “Modelo genérico”

Os requisitos da ISO 9001:2008

4-Sistema da Qualidade

6.1 - Gestdo de Recursos 4.1 - Requisitos gerals

6.2 - Recursos Humanos
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Elementos Realizacéo

5.1 - Compromisso da Gestao
5.2 - Focalizagao no Cliente

4.2 - Requisitos documentais 5.3 - Politica da Qualidade

5.4 - Planeamento

5.5 - Responsabilidade,
autoridade e comunicacao
5.6 - Revisao pela Gestao

7.1 - Planeamento da realizac&o do Produto

7.2 - Processos relacionados com o Cliente

7.3 - Concepcéo e Desenvolvimento

7.4 - Compras

7.5- Producéo e Fornecimento do Servico

7.6- Controlo dos Dispositivos de Monitorizacao e Medicao
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Medigéo, Analise =
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( |_Elementos

| Produto | de Saida

8.1 -Generalidades

8.2 - Monitorizacao e Medigao

8.3 - Controlo do Produto Nao Conforme
8.4 - Analise de Dados

8.5- Melhoria




/s ISO 9000:2005

2.3 —Abordagem aos Sistemas de Gestao da Qualidade

Gestao da
Qualidade

Uma abordagem ao desenvolvimento e implementagcdo de um
sistema de gestao da qualidade compreende diversas etapas:

v'Determinacéo das necessidades e expectativas dos Clientes e de outras partes
Interessadas

v’ Estabelecimento da politica da qualidade e dos objectivos da qualidade da organizacao

v Definicéo dos processos e responsabilidades necessarias para atingir os objectivos da
qualidade

v’ Determinacéo e disponibilizacéo dos recursos necessarios para atingir os objectivos da
qualidade

v’ Estabelecimento de métodos para medir a eficacia e eficiéncia de cada processo

v Identificacdo dos meios de prevencdo de ndo — conformidades e eliminacdo das suas
causas.

v Estabelecimento e aplicagcdo de um processo para a melhoria continua do Sistema de
Gestao da Qualidade.




A 150 9001:2008:

A 1SO 9001:2008 ¢ uma norma consensual, contendo requisitos

flexivelis e de aplicacao universal, focalizada na eficacia do Sistema
de Gestao da “Qualidade” da Organizacao em satisfazer (ou
mesmo exceder) requisitos, necessidades, expectativas e exigéencias
dos clientes e de outras partes interessadas, através da aplicacao,
em toda a organizacao, de principios comprovados de controlo da

gestao e melhoria continua. SGS - ICS Portugal
Dezembro de 2000



NP EN 1SO 9000:2005 - 3.1 - Termos relacionados com a Qualidade:

3.1.1 Qualidade: grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas.

Nota 1: O termo “qualidade” pode ser usado com adjectivos como fraca, boa ou excelente.

Nota 2: O termo “intrinseco”, por oposi¢cao a “atribuido ”, significa existente em algo, enquanto
caracteristica permanente.

3.1.2 Requisito: necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatoria

Nota 1. “geralmente implicita” significa que € normal ou pratica comum para a
organizacao(3.3.1), para os seus clientes (3.3.5) e outras partes interessadas,(3.3.7) que a
necessidade ou expectativa em causa esteja implicita.

Nota 2: Deve ser usado um qualificativo para indicar a especificidade de requisito, p.ex.,
requisito de produto, requisito de sistema da qualidade, requisito de cliente.

Nota 3: Um requisito especificado € um requisito que esta expresso, p.ex. num documento
(3.7.2).

Nota 4: Os requisitos podem ser originados por diferentes partes interessadas.(3.3.7)



Gestao da
Qualidade
A QUALIDADE CONCEBIDA / SERVIDA / APERCEBIDA

E A QUE E APERCEBIDA PELO CLIEN-

QUALIDADE CONCEBIDA: TE E QUE DETERMINA AS SUAS ESCO-
E O DOMINIO DA : LHAS. E POR NATUREZA SUBJECTIVA
« ORGANIZACAO MAS QUANTIFICAVEL E MENSURAVEL.

« PROCEDIMENTOS
« MANUAIS
« CHECK-LISTS.

QUALIDADE
CONCEBIDA

QUALIDADE
APERCEBIDA

QUALIDADE
FORNECIDA

E AQUE E EFECTIVAMENTE
FORNECIDA PELA EMPRESA.



Gestao da
Qualidade

A QUALIDADE CONCEBIDA / SERVIDA / APERCEBIDA

EXEMPLO: SOCIEDADE DE TRANSPORTES PUBLICOS

QUALIDADE CONCEBIDA ATRASO MAXIMO DOS AUTOCARROS TOLERADO: 2 mn EM
MEDIA

QUALIDADE SERVIDA OS REGISTOS INDICAM UM ATRASO MEDIO DE 5 mn

QUALIDADE APERCEBIDA UM INQUERITO AOS CLIENTES DEU COMO RESULTADO UM
ATRASO MEDIO DE 10 mn

CONCLUSAO MELHORAR O BINOMIO QUALIDADE SERVIDA / QUALIDADE APERCEBIDA
PARTINDO DESTA ULTIMA



NP EN ISO 9000:2005 - 3.5 - Termos relacionados com
Qualidade , .
Caracteristicas:

3.5.1 Caracteristica: elemento diferenciador.
Nota 1: Uma caracteristica pode ser intrinseca ou atribuida.
Nota 2: Uma caracteristica pode ser qualitativa ou guantitativa.

Nota3: Existem varios tipos de caracteristicas, tais como:
-fisicas (ex. mecanicas, eléctricas, quimicas ou biologicas)
-sensoriais (ex. relacionadas com olfacto, tacto, sabor, visao, audi¢ao)
-comportamentais (ex. cortesia, honestidade, veracidade)
-temporais (ex. pontualidade, fiabilidade, disponibilidade)
-ergonomicas (ex. caracteristicas fisiologicas, ou relacionadas coma a seguranca
das pessoas)
-funcionais (ex. velocidade maxima de um avi&o).

3.5.2 Caracteristica da qualidade: caracteristica intrinseca de um produto, processo
ou sistema relacionada com um requisito.

Nota 1: Intrinseca significa existente em algo, enquanto caracteristica permanente.

Nota 2: Uma caracteristica atribuida a produto, processo ou sistema (ex. o preco de um produto,
0 proprietario de um produto) ndo é uma caracteristica de qualidade desse produto, processo ou

sistema.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.1 - Termos relacionados
Qualidade com a Qualidade:

3.1.3 Classe: categoria ou classificacao atribuida a diferentes requisitos da qualidade de
produtos, processos ou sistemas com o0 mesmo uso funcional.

Exemplo: classes de bilhetes de avido e categorias de hotéis num guia de hotéis

Nota: Quando se estabelece um requisito da qualidade, a classe esta geralmente especificada.

3.1.4 Satisfacao do cliente: percepcao dos clientes quanto ao grau de satisfacao dos seus
requisitos.

Nota 1: As reclamacdes dos clientes constituem um indicador usual do baixo nivel de satisfacao
de clientes, mas a sua auséncia nao significa um elevado nivel de satisfacdo de clientes.

Nota 2: Mesmo que 0s requisitos dos clientes tenham sido acordados e satisfeitos, 1SS0 néao
assegura necessariamente um nivel elevado de satisfacao de clientes.

3.1.5 Capacidade: aptiddao de uma organizacao, sistema ou processo para fazer um
produto que satisfaca os requisitos desse produto.

Nota: O termo “capacidade do processo”, do ambito da estatistica, € definido na norma ISO
3534-2.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.2 - Termos relacionados
Qualidade com a gestao

3.2.2 Sistema de Gestao : sistema (Conjunto de elementos interrelacionados e interactuantes -
3.2.1) para o estabelecimento da politica e dos objectivos e para a concretizacdo desses
objectivos

Nota: O sistema de gestao de uma organizacao pode incluir diferentes sistemas, tais como o
sistema de gestao da qualidade, o sistema de gestdo financeira ou o sistema de gestao

3.24 mbI!>e Mitica da gualidade: conjunto de IntencOes e de orientacOes de uma
organizacao (3.3.1) relacionadas com a qualidade (3.1.1.), como formalmente expressas
pela gestao de topo.( 3.2.7)

Nota 1: Em geral a politica da qualidade e consistente com a politica global da organizacao e
proporciona um enquadramento para o estabelecimento dos objectivos da qualidade

Nota 2: Os principios de gestdo da qualidade, enunciados nesta norma, podem constituir uma
base para o estabelecimento da politica da qualidade.

3.2.5 Objectivo da qualidade: algo que se procura obter ou atingir relativo a qualidade
(3.1.1)

3.2.14 Eficacia: medida em que as actividades planeadas foram realizadas e conseguidos
0s resultados planeados

3.2.15 Eficiéncia: relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.



Gestio d .
NP EN ISO 9000:2005 - 3.4 - Termos relacionados com
processos e produtos

« A Avaliacdo da eficacia determina a necessidade de se
estabelecerem:

* Previamente as actividades e o planeamento de realizacao

 Os resultados desejados e metas

* Formas de medicao dos resultados ( Indicadores
desempenho)

 Meios de monitorizacao das actividades.

« Eficiente — Executa correctamente o gque esta estabelecido
« Eficaz - Alcanca os Objectivos que foram planeados
« Eficaz e Eficiente — ODbtém o0s resultados planeados com menores recursos



Gestio d .
NP EN ISO 9000:2005 - 3.4 - Termos relacionados com
processos e produtos

Processo Eficiente e Eficaz — Uma particular investigagdo de furto, cujo inquérito
regista a identificacdo completa do autor e apresenta as provas necessarias e suficientes
do furto. A investigacao fol realizada em apenas com cinco homens-dia de trabalho dos
Investigadores

Processo Eficiente e Ineficaz - Uma particular investigacdo de furto, cujo inquérito
nao regista a identificacdo completa do autor e ndo apresenta as provas necessarias e
suficientes do furto. A investigacao foi realizada em apenas com cinco homens-dia de
trabalho dos investigadores

*Processo Ineficiente e Eficaz - Uma particular investigacdo de furto, cujo inquérito
regista a identificacao completa do autor e apresenta as provas necessarias e suficientes
do furto. A investigacao foi realizada  com cinquenta homens-dia de trabalho dos
Investigadores

*Processo Ineficiente e Ineficaz - Uma particular investigacdo de furto, cujo inquérito
nao regista a identificacdo completa do autor e nao apresenta as provas necessarias e
suficientes do furto. A investigacao foi realizada com cinqguenta homens-dia de trabalho
dos investigadores



Gestiio d _
NP EN ISO 9000:2005 - 3.4 - Termos relacionados com
processos e produtos

3.4.1 Processo : conjunto de actividades interrelacionadas e interactuantes que
transformam entradas em saidas.

Nota 1: As entradas de um processo sao geralmente saidas de outros processos

Nota 2 : Numa organizacao os processos sao normalmente planeados e executados sob
condicdes controladas de modo a acrescentar valor

Nota 3 : Um processo no qual a conformidade do produto resultante ndo possa pronta ou
economicamente verificada, ¢ frequentemente denominado ““ Processo Especial”

3.4.2 Produto: resultado de um processo
Nota 1: Existem quatro categorias geneéricas de produto: Servicos — Software — hardware —
materiais processados
Nota 2 — Servico é o resultado, geralmente intangivel de pelo menos uma actividade
necessariamente realizada no interface entre fornecedor e cliente.

3.4.5 Procedimento: modo especificado de realizar uma actividade ou um processo
Nota 1. Os procedimentos podem ou nao estar documentados
Nota 2 : Quando um procedimento estda documentado, usa-se frequentemente a designacao “
procedimento escrito” ou ““ procedimento documentado” . O documento que contém um
procedimento pode ser designado por “ documento de procedimento”



Gestao da
CARACTERISTICAS DO PRODUTO SERVICO

('

1 O bom produto ou o bom servico é considerado normal pelo cliente.

2 O servico é “Produzido”, consumido pelo cliente e avaliado por este, em tempo real.
3 A percepcéao do cliente é global: ele vé tudo , fixa tudo, mesmo o que Ihe n&o diga respeito.
4 S0 a qualidade percebida é que conta.

5 Havera sempre diferenca entre a qualidade percebida pelo cliente e a qualidade prestada.

7 Fidelizar a clientela é mais rentavel que conquistar novos clientes (8 a 10 vezes menor).



Gestao da
Qualidade

QQ CARACTERISTICAS DO PRODUTO SERVICO

8 A Qualidade do servico e uma realidade intangivel: a execucéo aceitavel é muito
subjectiva, variando de cliente para cliente
9 Geralmente os servicos nao podem ser medidos, testados ou verificados antes de serem

consumidos ou prestados.

10 N&o se pode refazer o servigco. Ndo ha segunda oportunidade, uma vez perdida fica

perdida para sempre.

11 Os servicos de ma qualidade nao podem ser emendados



NP EN ISO 9000:2005 - 3.6 - Termos relacionados com
Qualidade :
conformidade:

3.6.1 Conformidade: satisfacao de um requisito.

Nota: Esta definicdo é consistente com a ISO/IEC Guia 2, mas difere desta na formulacao de
modo a enquadrar-se nos conceitos da 1SO 9000.

3.6.2 Nao conformidade: nao satisfacdo de um requisito.

3.6.3 Defeito: ndo satisfacao de um requisito relacionado com uma utilizacao pretendida
ou especificada.

Nota 1: A distincdo entre os termos defeito e ndo conformidade é importante devido as suas
implicacdes legais, particularmente as associadas a seguranca do produto. Po isso o termo
“defeito” deve ser utilizado com extrema precaucao.

Nota 2: A “utilizacdo pretendida”, como desejada pelo cliente, pode ser afectada pela natureza
da informacao emitida pelo fornecedor, designadamente instrucdes de funcionamento ou de
manutencao.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.6 - Termos relacionados
Qualidade :
com conformidade:

3.6.4 Accao preventiva: accao para eliminar a causa de uma potencial nado conformidade
ou de outra potencial situacdo indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais que uma causa para uma potencial nado conformidade.

Nota 2: As accOes preventivas tém lugar para prevenir ocorréncias ao passo que a accgoes
correctivas (3.6.5) ttm como objectivo evitar reocorréncias.

3.6.5 Accao correctiva: Accio para eliminar a causa de uma nao conformidade
detectada ou outra situacdo indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais que uma causa para uma potencial ndo conformidade.

Nota 2: As accdes correctivas tém lugar para evitar reocorréncias ao passo que a accoes
preventivas tém como objectivo prevenir ocorréncias.

Nota 3: Correcgéo e acgao correctiva tém significados distintos.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.6 - Termos relacionados com
Qualidade

conformidade:
3.6.10 Requalificacao: accdo num produto nao conforme para impedir a sua utilizacao

originalmente prevista

Exemplo: reciclagem, destruicao.
Nota: No caso de um servico ndo conforme, a utilizacdo € impossibilitada por descontinuacao.

3.6.11 Derrogacao: permissdo para utilizar ou libertar um produto que nao esteja
conforme com os requisitos especificados.

Nota: Uma derrogacéao é geralmente limitada ao fornecimento de um produto com caracteristicas
nao conformes dentro de limites especificados, por um periodo de tempo ou uma quantidade de
produto acordados.

3.6.12 Autorizacdo de desvio: autorizacdo para a nao satisfacdo de requisitos
originalmente especificados para um produto, antes da sua realizacao.

Nota: Uma autorizacao de desvio € geralmente dada para uma quantidade de produto ou para um
periodo de tempo limitados, e para uma utilizacdo especifica.

3.6.13 Liberacao: autorizacao para passar para a fase seguinte de um processo.

Nota: Em inglés, no contexto do software para computadores, o termo “release” € utilizado com
frequéncia para referir uma versao do proprio software.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.6 - Termos relacionados com
Qualidade conformidade:
3.6.6 Correccao: accao para eliminar uma nao conformidade detectada.

Nota 1: Uma correccédo pode ser efectuada em conjunto com uma acgéo correctiva.

Nota 2: Uma correccao pode ser, por exemplo, reprocessamento ou reclassificacao.

3.6.7 Reprocessamento: acc¢do sobre um produto ndo conforme para o tornar conforme
com 0s requisitos.

Nota: Ao contrario do reprocessamento, a reparacdo pode afectar ou mesmo alterar partes do
produto nao conforme.

3.6.8 Reclassificacao: alteracido da classe de um produto ndo conforme a fim de o tornar
conforme com requisitos diferentes dos iniciais.

3.6.9 Reparacdo: accao num produto ndo conforme para o tornar aceitavel para a
utilizacao pretendida

Nota 1. A reparacado inclui accOes de recuperacdo realizadas em produtos anteriormente
conformes para repor em estado utilizacao, por exemplo como parte da manutencao.

Nota 2: Ao contrario do reprocessamento, a reparacao pode afectar ou mesmo alterar partes do
produto ndo conforme.



et NP EN ISO 9000:2005 - 3.7 - Termos relacionados com
Qualidade ~
documentacao:

3.7.1 Informacao: dados com significado

3.7.2 Documento: informacao e respectivo meio de suporte.

Nota: O meio de suporte pode ser papel, magnético, electronico ou disco optico de computador,
fotografia ou amostra de referéncia, ou uma das suas combinacoes.

3.7.3 Especificacao: documento que estabelece requisitos.

Nota: Uma especificacdo pode estar relacionada com actividades ou com produtos

3.7.5 Plano da qualidade: documento que especifica. Quais 0s procedimentos e recursos

associados a aplicar, por quem e guando, num projecto, produto, processo ou contratos
especificos.

3.7.6 Registo: documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia da
actividade realizada.



NP EN 1SO 9000:2005 - 3.9 - Termos relacionados com
Qualidade auditorias:

3.9.1 Auditoria: processo sistematico, independente e documentado para obter
evidéncias da auditoria e respectiva avaliacdo objectiva com vista a determinar em
que medida os critérios auditoria sao satisfeitos.

Nota: As auditorias internas, por vezes chamadas ‘“auditoria de primeira parte”, Sao
realizadas por ou em nome da propria organizacao, por razdes internas, podendo constituir o
suporte para autodeclaracao de conformidade.

As auditorias externas compreendem as que geralmente se denominam “auditoria de
segunda’ e por “auditorias de terceira parte”.

As auditorias de segunda parte sdo conduzidas por partes com interesse na organizacao, tais
como clientes, directamente ou em seu nome.

As auditorias de terceira parte sao conduzidas por organizacoes externas independentes.
Tals organizacoOes fazem certificacOes ou registos de conformidade, de acordo com requisitos
como os da 1SO 9001 e I1SO 14001:1996.

Sempre que os Sistemas de Gestdo da Qualidade e Ambiente sejam auditados
conjuntamente, a auditoria € denominada “auditoria combinada” .

Sempre gue duas ou mais organizacOes cooperam para realizar uma auditoria a um unico
auditado, esta é denominada uma “auditoria conjunta”.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.9 - Termos relacionados
U g com auditorias:

3.9.2 Programa de auditoria: conjunto de uma ou mais auditorias planeadas para
um dado periodo de tempo e com um fim especifico.

Plano de auditoria : Descri¢cdo das actividades e disposicOes necessarias para
realizar uma auditoria. (1SO 19011)

3.9.3 Critérios auditados: conjunto de politicas, procedimentos ou requisitos
utilizados como referéncia. ( para comparagéo das evidéncias de auditorias)

3.9.4 Evidéncia de auditoria: registos, afirmacoes factuais ou outra informacao,
que sejam verificaveis e relevante para os critérios da auditoria.

Nota: As evidéncias da auditoria podem ser qualitativas ou quantitativas.

3.9.5 Constatacoes da Auditoria: Resultados da avaliacdo das evidéncias da
auditoria de acordo com os Criterios da auditoria.

Nota: As constatacOes da auditoria podem indicar tanto a conformidade ou nao
conformidade com os critérios auditoria como oportunidades de melhoria.



NP EN ISO 9000:2005 - 3.9 - Termos relacionados
Qualidade com auditorias:

3.9.6 Conclusoes da auditoria: resultados finais de uma auditoria, decididos pela
equipa auditora apos ter tido em consideracdo os objectivos da auditoria e todas as
constatacOes da auditoria.

3.9.7 Cliente da Auditoria: pessoa ou organizacao que requer uma auditoria.
3.9.8 Auditado: organizacao a ser auditada.

3.9.9 Auditor: pessoa com competéncia para conduzir uma auditoria.

3.9.10 Equipa de auditoria: um ou mais auditores que realizam uma auditoria.

Nota 1: Um dos auditores da equipa auditora é geralmente nomeado auditor lider.

Nota 2: A equipa auditora pode incluir auditores em formacdo e, quando necessario,
peritos técnicos.

Nota 3: A equipa auditora pode ser acompanhada por observadores que, no entanto, nao
actuam com membros da equipa.
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Comportamentos,
actividades e iniciativas
baseadas nestes
principios sao
habitualmente
designados por Gestao
pela Qualidade Total

A ordem pela qual sé&o
apresentados 0s
principios ndo tem

qualquer
Abordagem por processos significado.......a ndo ser

talvez o primeiro.

E e natural, gue a medida
que as organizacoes
consideradas excelentes
vao evoluindo estes
principios sejam
reformulados, revistos, e

Focalizacao no cliente

Melhoria continua

O envolvimento das pessoas

alidade
Qualidade 0s 8 principios de Gestao da Quali

Abordagem da gestao como um sistema

Beneficios mutuos fornecedor/cliente

>

o~ Jofo i~ Joo o]

Abordagem factual

acrescentados.

naturalmente




Gestao da =475
Qualidade ==

Focalizacao no cliente

A Organizacao depende dos seus clientes e, por isso, deve
entender as suas necessidades actuais e futuras. Deve
também satisfazer os requisitos dos clientes e procurar

exceder as expectativas dos mesmaos.

Compreender atotalidade das necessidades em relacao aos
produtos, condicO0es comercials, preco ...

«Comunicar as necessidades e expectativas do Cliente
em toda a organizacao.

*Medir a satisfacao do Cliente em funcao dos
resultados

*Gerar relacdes sistematicas com 0sS

Clientes

O Cliente € 0 juiz
final da qualidade
dos produtos e
servigcos.As
necessidades e
requisitos dos
clientes e as formas
de lhes fornecer
valor devem estar
perfeitamente
compreendidos. A
satisfacao dos
clientes deve ser
medida e analisada,
assim como 0s
factores que
influenciam a
fidelizacao




Focalizacao no Cliente

Avaliacao da satisfacdo. Conhecer requisitos e expectativas dos clientes. Ultrapassar expectativas
Comunicacao continuada sobre os requisitos e resultados com o cliente. Colocar a organizacao a
pensar Cliente. Responder rapido ao cliente ( Reclamacdes, orcamentos, etc.)

Sistemas de atendimento permanentes.

Comunicar requisitos. Visitas regulares a Clientes. Elaborar relatérios de contactos com clientes.
Inquéritos, sondagens, Gestao de reclamacdes. Registos da evolucao das vendas. Comunicacao
interna sobre os Clientes. Formacao interna sobre as necessidades e ralacdoes com os clientes.
Cumprir requisitos acordados com os clientes.

Fidelizac&o dos Clientes. Crescimento das vendas. Contributos para a melhoria dos produtos

Vantagens

Diminuicao das reclamacgoes. Crescimento da confianca do Cliente
Diminui¢cdo dos custos associados a néo satisfagao do Cliente

Fidelizac&o dos Clientes.

Melhor capacidade para se posicionar no desenvolvimento de novos produtos

Volume de negocios na dimenséo que permita bons resultados financeiros
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Os lideres desenvolvem a
cultura das
organizacoes; conduzem

Lideranca
0S recursos e os esforcos

A gestao de topo estabelece a finalidade, as orientacoes, da orgflnizagéo na
direccao da exceléncia.

a unidade de propoésitos e o0s objectivos para a A politica e a estratégia
devem por isso ser
Implementadas de uma
que permita e estimule a participacao de todos oS forma estruturada e
sistematica em toda a a
organizacao garantindo
organizacao. a coordenacdo de todas
as actividades. O
comportamento das
pessoas deve estar em
harmonia com 0s
valores
organizacionais,com a
politica e a estrategia

Organizacao. Deve criar e manter um ambiente interno

colaboradores na obtencdao dos objectivos da




Lideranca

Desenvolver competéncias e ser competente. Gestao pelo exemplo. Estabelecer Orientacoes.
Comunicar e escutar activamente. Mobilizacdo para desafios. Colaboradores motivados, com
iniciativa, sentido de responsabilidade disponibilidade.

Delegacao de responsabilidades. Reconhecer os bons desempenhos. . Estabelecer politicas e
objectivos, avaliar e comunicar resultados. Visita do presidente. Reunidoes com os Colaboradores de
informacéo e escuta.

Melhor capacidade para promover a satisfacdo dos Clientes e Colaboradores Melhores resultados
em termos de eficiéncia e eficacia. Reducao das néo qualidades.

Facilita o alcancar os objectivos. Crescimento da eficiéncia e eficacia do negocio. Clientes e
Colaboradores mais satisfeitos

Vantagens

Pessoas mobilizadas e que agem com elevados niveis de Desempenho. Resultados
|dentificac&o colectiva dos interesses dos Clientes, das politicas e objectivos,

Nivel de motivacao elevado e satisfacao de estar na empresa

Melhoria das relacGes interpessoais e interfuncionais

Maior capacidade para responder as exigéncias dos Clientes e de outras partes externas.
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Melhoria continua

A melhoria continua do desempenho global da Organizacao
deve ser uma pratica permanente e assumida por todos os

actores da Organizacao.

Melhoria Continua € um processo centrado sobre o
crescimento continuo da eficacia e ou da eficiéncia de
uma organizacao, na concretizacado da sua politica e
da obtencdo dos objectivos estabelecidos aos varios
niveis.

Deve ser
desenvolvida uma
cultura de Melhoria
Continua. A
aprendizagem
continua é a base do
aperfeicoamento.
Atitudes como
pensar com
originalidade e
Inovar devem ser
encorajadas. O
“benchmarking”
deve tambem ser
usado para apoiar a
Inovacao e o
aperfeicoamento




Melhoria Continua

Estabelecer politicas e objectivos de melhoria global e por processos

Avaliar resultados sistematicamente, identificar desvios , planear e implementar accoes
Estabelecer meios de medicéo de resultados

Formar competéncias nas metodologias de identificacao e resolucao de problemas.
Organizar e dinamizar o trabalho de grupos de progresso

Implementar sistema de recolha e tratamento de sugestoes

ldentificar novos conceitos e metodologias, novas praticas e técnicas e promover as mudancas na
organizacao.

Vantagens

Capacidade para resolver e eliminar problemas

Reducéo dos custos de nao qualidade, desperdicios e das actividades que nao acrescentam valor.
Ganhos de produtividade

Aumento da capacidade para inovar e se modernizar.

Melhoria da capacidade competitiva da organizacao

Maior capacidade para satisfazer e responder aos requisitos dos Clientes.

Contribuir e criar a oportunidades para a participacao, envolvimento. Responsabilizacao (
envolvimento)
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O envolvimento

das pessoas

As pessoas, a todos 0s niveis, sao a esséncia da Organizacao
e 0 seu total envolvimento permite a utilizacao de todas as

suas competéncias em beneficio da Organizacao.

O

x4

Deverao ser criadas
condicOes para que 0
pleno potencial das
pessoas seja liberto
atraveés de um
conjunto de valores
comuns e de uma
cultura de confianca e
de autonomia
responsavel de accao.
A participacéo e
comunicacao
alargadas, baseadas
na formacao e no
desenvolvimento das
capacidades, devem
ser encorajadas




Envolvimento das pessoas

Praticas profissonais com sentido de responsabilidade. Participacao e iniciativa nas decisoes
Disponibilidade. Participacédo nas solucdes e decisoes.

Promover o conhecimento e a informacao

Delegar poder de deciséo

Dar confianca e lancar desafios.

Trabalho em grupo. Formacao. Atitude participativa nas reunides. Sistema de sugestodes.
Promover o reconhecimento

Aceitar o erro como oportunidade de progresso.

Vantagens

Maior competéncia, autonomia e capacidade de decisao adequada
Colaboradores com niveis de satisfacdo mais elevados.

Maior capacidade para contribuir para a melhoria continua da organizacao e para a resolucao de
problemas. Crescimento das sugestdes e contributos.

Tendéncia para a diminuicdo da ocorréncia de erros

Maior capacidade de flexibilidade, disponibilidade e inter-ajuda.
Melhor atitude na defesa da imagem da empresa

Ganhos de produtividade. Capacidade para inovar e progredir
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Abordagem por processos j%z =
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Um resultado desejado é atingido com maior eficiéncia

guando as actividades e 0s recursos associados sao geridos como
um Processo.

Toda a actividade gue transforma os elementos de entrada em
elementos de saida pode ser considerada como um processo.

Para que uma Organizacao funcione eficazmente, deve identificar e
gerir 0S nUMerosos processos inter-ligados entre si.

Os elementos de saida de um processo formam muitos dos elementos
de entrada do processo seguinte.

A identificacdo metodica dos processos utilizados no seio da
organizacao, as suas interaccgoes, a sua gestao, podem ser
qualificados de “Abordagem por Processos™.

As actividades devem
ser geridas
sistematicamente em
termos de processo.
Os processos devem
ter responsaveis bem
definidos, para que
possam ser
compreendidos,
dando lugar a
actividades de
melhoria do trabalho
diario de cada um.
Os factos, 0s
Indicadores e a
informacao sao a
base fundamental da
gestao




Abordagem por processos

Definir processos e estabelecer macrocartografia. Caracterizar processos. Conhecer as inter-
relacOes. Responsabilidades definidas. Relacbes interfuncionais mais claras. Relacdo Cliente
fornecedor

Maior facilidade em avaliar ( monitorizacao) resultados em termos de produtos e processo. Maior
velocidade dos fluxos de dados e produtos

Clarificar e formalizar os interfaces entre processos
Estabelecer os responsaveis por processos.

Estabelecer meios de avaliacdo dos resultados dos processos.

Vantagens

Reducao dos disfuncionamentos de inter-relacao

Maior capacidade para medir e avaliar o modo como as actividades estdo a ser realizadas e 0s seus
resultados.

Maior clarificacdo quem é responsavel e de qué. Clareza dos limites de responsabilidade.

Sistema favoravel para a pratica d a melhoria continua



Gestao da
Qualidade

E Abordagem da gestio como um sistema

)

Identificar, compreender e gerir um sistema de
Processos Inter-relacionados  com objectivos
estabelecidos, contribui para a melhoria da eficacia e

eficiéncia de uma Organizacao.

O sucesso sustentado depende
do equilibrio e da satisfacao dos
objectivos de todas as partes
Interessadas na organizacao:
clientes, fornecedores,
colaboradores accionistas
entidades financeiras, bem
como a sociedade em geral. Ao
abordar, nao s6 a qualidade
mas todoas as outras
actividades de gestdo, como um
SISTEMA, auditavel,
transparente e potencialmente
certificavel por 32 parte esta a
criar condicOes para sustentar o
sucesso da sua organizacao.
Gerir o Ambiente e a PHS com
referéncia as respectivas
normas 1SO (14001 e 18011), e
por isso também recomendado.
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Beneficios mutuos fornecedor/cliente

As aliancas com
fornecedores devem ser
estabelecidas com base
. na confianga e numa
Uma Organizacado e o0s seus Fornecedores sao integracdo apropriada, de
forma a incentivar a
melhoria e a reforcar a
aumenta a capacidade de ambas criarem valor. cadeia de valor onde a
sua organizacao
desenvolve a actividade.
O reforco das relacoes
cliente-fornecedor
internas devem também
ser encorajadas.

Interdependentes e, uma relacdo com beneficios mutuos,
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Gestao da
Qualidade
E Abordagem factual

DecisOes eficazes sao baseadas na analise de dados e de

Informacaoes.

Medir, estimar,
quantificar, decidir
com base em valores
e dados reais,
sustentar as decisoes
e accoes de
melhoria, sao
condicoes
fundamentais para
prosseguir os
objectivos com
eficiéncia e maxima
eficacia.

...para quem nao
sabe onde esta, nem
para onde quer ir, ..
Qualquer caminho
Serve.




- , » - actividades e iniciativas
ocalizacao no cliente baseadas nestes

principios sao
I habitualmente

designados por Gestao
Melhoria continua pela Qualidade Total

A ordem pela qual sé&o
apresentados 0s
principios ndo tem

qualquer
Abordagem por processos significado.......a ndo ser

talvez o primeiro.

stao da Qualidade
Qualidade 0s 8 principios de Ge 0,
Comportamentos,

O envolvimento das pessoas

Abordagem da gestao como um sistema E e natural, Gueta medida
que as organizagoes

consideradas excelentes
Beneficios mutuos fornecedor/cliente vao evoluindo estes
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principios sejam
Abordagem factual

reformulados, revistos, e

acrescentados.

naturalmente
¢
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ISO 9001:2008 “Modelo genérico”

Qualidade -
O s requisitos da ISO 9001:2008
4-Sistema da Qualidade 5.1 - Compromisso da Gestao
. 4.1 - Requisitos gerais 5.2 - Focalizagao no Cliente
6.1 - Gestao de Recursos 4.2 - Requisitos documentais 5.3 - Politica da Qualidade

6.2 - Recursos Humanos 5.4 - Planeamento

6.3 - Infra-Estruturas Melhoria continua do 5.5 - Responsabilidade
6.4 - Ambiente de Trabalho Sistema de Gestao autoridade e comunicago
da Qualidade 5.6 - Revisio pela Gestdo

> Responsabilidade
da Direccéo

Lideranca pela confianca
por objectivos-ensinar em
vez de supervisionar

Gestdo de Medicédo, Anédlise
Recursos e Melhoria

\Vontade de aprender para
continuamente melhorar
processos e produtos

(@p) )
LL LL
- =
Z pd
LL LL
- —
O O

Elementos

[ | Elementos _
N e s:ida

Realizacéo
>, do produto %

de Entrada
7.1 - Planeamento da realiza¢édo do Produto 8.1 -Generalidades
7.2 - Processos relacionados com o Cliente 8.2 - Monitorizagéo e Medicéo
7.3 - Concepcéo e Desenvolvimento 8.3 - Controlo do Produto Ndo Conforme
7.4 - Compras 8.4 - Analise de Dados
7.5- Producgéao e Fornecimento do Servigo 8.5- Melhoria

7.6- Controlo dos Dispositivos de Monitorizacéo e

Medicao
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Seccao 1 - Campo de aplicacao:
Sub-seccdo 1.1 - Generalidades:

A Norma ISO 9000:2008 especifica 0s requisitos para um

Sistema de Gestao da Qualidade quando uma Organizacgao:

a) Necessita de demonstrar a sua consciente aptidao para
fornecer produtos que cumpram os requisitos do cliente

e requisitos regularmente aplicaveis e, > Declaragao de Missao
» Plano Estrategico

Ll b) Visa a satisfacdo do cliente através da aplicacao eficaz > Manual da Qualidade
do sistema, incluindo processos para a melhoria continua > IC:
do sistema e para garantir a conformidade com 05  [RgRSCAlIEEl: N
requisitos do o cliente, estatutarios e regulamentares Brocessos Onlentaaos
C . o _ para o Cliente
aplicaveis ( Requisitos L egais

O termo produto inclui: 1SO 9001-2008
-Produto destinado ou requerido pelo Inclusdo de um a nota sobre a necessidade de
Cliente assegurar a conformidade com o0s requisitos

-Qualquer saida desejada resultante do legais e estatutarios aplicaveis ao produto

processo de realizagdo do produto, @




ISO 9001:2008 Seccdo 2

Seccao 2 - Referéncias Normativas

O documento ISO 9001:2008 contém disposicbes que, pela
sua referéncia neste texto, constituem as disposicoes da Norma.
As referéncias datadas, as emendas ou alteracdes subsequentes
a sua publicacdo nao se aplicam. Contudo, as partes envolvidas
em acordos baseados na Norma sao incentivadas a investigar a
possibilidade de ser utilizada a edicdo mais recente do

documento normativo gue a seguir se indica:

- 1SO 9000 - Sistemas de Gestao da Qualidade - fundamentos e

vocabulario

Interpretacdo: A Organizagdo mantém circuitos de
comunicacao internos e externos que lhe permitem a recolha
e tratamento da informacdo sobre as actualizacbes das
Normas ISO e outras, passiveis de a apoiar no seu
desenvolvimento organizacional , numa légica de melhoria
continua




ISO 9001:2008 Sec¢do 3 Evidencias 2
uail "

Seccao 3 - Termos e Definigoes:

Para os fins da Norma, séo aplicaveis os termos e

definicOes dados na 1SO 9000

No texto da Norma, sempre que ocorrer o termo “Produto”,
0 mesmo pode tambeém significar “Servico”.

» Documentacao
com linguagem
uniformizada

baseada nas
definicoes da I1SO

Interpretacdo: Termos tais como, Documento, Guia, 9000:2000
Pocedimento, Manual da Qualidade, Plano da Qualidade, > Léxico interno
Registo ou Especificacdo sdo claramente definidos na 1SO

9000:2005 1SO 9001-2008

Eliminacdo da clarificacdo da definicéo
fornecedor -> organizacao -> cliente




1SO
9001:2008

Seccao 1-CAMPO
DE APLICACAO
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Sub-seccao 1.2 - Aplicacao:

Todos os requisitos especificados na Norma sao genericos e
aplicaveis a todas as organizacdes, independentemente do tipo,
dimensao e produto que proporcionam

Quando qualquer um dos requisitos da norma nao puder ser
aplicado face a natureza da organizacao e dos seus produtos, tais
factos podem ser considerado como exclusao.

Quando sao efectuadas exclusbes, a declaracdo de
conformidade com a Norma néo € aceite, excepto no caso dessas
exclusdes serem limitadas aos requisitos pertencentes a seccao 7
7, e quando estas nao afectem a aptidao ou a responsabilidade
da Organizacao para proporcionar produtos gque satisfacam o0s
requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares aplicaveis.

. Interpretacdo:  Exemplos  de |
“Exclusoes”

-Concepcdo e Desenvolvimento;
Rastreabilidade

-Propriedade do Cliente




ISO 9001:2008 Seccao 4

Seccao 4 - Sistema de Gestao da Qualidade:
Sub-seccéo 4.1 - Requisitos Gerais:

Gestao da
Qualidade

A Organizacao deve estabelecer, documentar, implementar e manter
um Sistema de Gestao da Qualidade e melhorar continuamente a sua
eficiéncia de acordo com os requisitos da norma.

A Organizacao deve:

v’ Identificar os processos necessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade e sua
aplicacdo na organizacao (ver 1.2);

v Determinar a sequéncia e a interaccao desses processos;

v'Determinar os critérios e 0s meétodos necessarios para assegurar a eficacia das
operac0des e 0 controlo desses processos;

v’ Assegurar a disponibilidade dos recursos e informagdo necessarios para suporte da
operacionalidade e monitorizacao desses processos;

v Monitorar, medir e analisar esses processos;

v’ Implementar as accOes necessarias para atingir os resultados planeados e melhorar
continuamente esses Processos.
1SO 9001-2008

Introducdo de 2 novas notas. Clarifica que os processos subcontratados fazem parte
do SGQ, mesmo sendo executados uma terceira parte externa a Organizacao,
enfatizando a necessidade de assegurar que esses processos satisfazem todos os

requisitos dos Clientes estatutarios e /ou regulamentares @




ISO 9001:2008 Seccao 4

Seccao 4 - Sistema de Gestao da Qualidade:
Sub-seccéo 4.1 - Requisitos Gerais:

Gestao da
Qualidade

Nota:1 — Os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade acima referido
Incluem processos para actividades de gestao, provisao de recursos, realizacdo do produto,
medicao, analises e melhoria.

Nota 2 - Um “processo subcontratado “ ¢ um processo que a organizacao necessita
para o seu sistema de gestao da qualidade e que a organizacao escolhe para ser executado
por uma parte externa.

Nota: 3 — O assegurar o controlo sobre os processos subcontratados nao iliba a
organizacao da responsabilidade de conformidade com todos os requisitos do cliente,
estatutarios e regulamentares. O tipo e natureza do controlo a ser aplicado ao processo
subcontratado pode ser influenciado por factores tais como:

a)-O 1mpacto potencial do processo subcontratado na capacidade da
organizacao para fornecer produto que esteja de acordo com 0s requisitos.

b)-Em que medida o controlo do processo ¢ partilhado

c)-A capacidade para atingir o controlo necessario através da aplicacdo da
seccao 7.4 - Compra
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Sub-seccao 4.2 - Requisitos Documentais:
4.2.1 - Generalidades:

A documentacao do Sistema de Gestao da Qualidade deve incluir:
a) a Politica da Qualidade e Objectivos da Qualidade documentados
b) o Manual da Qualidade,

c) os procedimentos documentados exigidos pela Norma,

d) os documentos requeridos pela Organizacao para assegurar a
eficiéncia do planeamento, operacao e controlo dos seus processos

e) registos requeridos por esta norma (ver 4.2.4).

Interpretacdo: - Quando consta no texto “ procedimento documentado” é obrigatorio, estabelecé-lo,
documenta-lo, implementa-lo e manté-lo actualizado); toda a documentacdo devera estar orientada
para a identificacdo e gestao dos processos; A ISO 9000:2008 estabelece explicitamente 6 procedimentos
escritos (Controlo de Documentos;Controlo de Registos da Qualidade; Auditorias Internas; Controlo da
N&o Conformidade; Accbes Correctivas ; Accdes Preventivas)

A extensdo da documentacdo do SGQ deves ser adequada a dimensdo da organizacéo, tipo de
actividades e a complexidade dos processos e suas interacc¢des, a competencia do pessoal
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Importancia da Documentacao

A documentacao permite a comunicacao das
IntencOes e a consisténcia das accoes. A sU
utilizacao contribui para:

. Obter a conformidade com os requisitos do client
e a melhoria da qualidade

Proporcionar a formacao adequada
- Assegurar a repetibilidade e a rastreabilidade
Proporcionar evidéncias objectivas

- Avaliar a eficacia e adequabilidade permanente
do sistema de gestao da qualidade
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Importancia da Documentacao

Situacoes que determinam o criacao ou
revisao da documentacao

*Riscos de esquecimento, de erro e de confusao

Dificuldade ou auséncia de definicao dos
Interfaces entre funcoes, servicos ou
departamentos.

*Nao conformidades internas
*NOoVvOs processos novas tecnologias
Transmissao do saber fazer
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Importancia da Documentacao
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Formalizacao do Saber Fazer

e Organizar - Conhecer quem faz o qué e como
e Sistematizar - Clarificar, uniformizar e simplificar

e Memorizar - Conservar e evitar a perda do
conhecimento

e Aprender - Transmissao do saber fazer

e Compreender - Evita incorreccées no processo de
comunicacao

e Comunicar - Melhor compreensao € comunicacao mais
eficaz.

e Avaliar - Ponto de referéncia para a avaliacao

e Melhoria
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Importancia da Documentacao

Conhecer o que fazemos
Saber o que devemos fazer
Escrever como o0 vamos fazer
Fazer o que escrevemos
Registar O que fazemos ( Sempre que necessario)
Avaliar como o fazemos

Melhorar como vamos fazer
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Sub-seccao 4.2 - Requisitos Documentais:
4.2.2 - Manual da Qualidade:

A Organizacao deve estabelecer e manter um Manual da
Qualidade que inclua:

a) O ambito do Sistema de Gestao da Qualidade, incluindo detalhes e
justificacoes  para quaisquer exclusoes (ver 1.2);

D) Os procedimentos documentados estabelecidos para o Sistema
de Gestao da Qualidade, ou referéncia aos mesmos;

c) A descricao da sequéncia dos processos do Sistema de Gestao da
Qualidade e da sua interaccao

Interpretacéo: O Manual da Qualidade deve fazer
referéncia aos Procedimentos documentados e a
Matriz dos Processos identificados



G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/MANUAL DA QUALIDADE/QA.MQ.001.3 - Indice.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/MANUAL DA QUALIDADE/QA.MQ.001.3 - Indice.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/MANUAL DA QUALIDADE/QA.MQ.001.3 - Indice.doc
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Sub -seccao 4.2 - Requisitos Documentais:
4.2.3 - Controlo de Documentos:

Gestao da
Qualidade

Os documentos requeridos pelo Sistema de Gestdo da Qualidade devem ser controlados. ™
Os registos sao um tipo especial de documentos e devem ser controlados de acordo com 0s

requisitos fornecidos no ponto 4.2.4

Devem ser estabelecidos “procedimentos documentados” para definir os controlos
necessarios para:

* Aprovar documentos quanto a sua adequacéo antes de serem editados;

* Rever e actualizar guando necessario e reaprovar 0s documentos;

* Assegurar a identificacao das alteracoes e revisoes correntes dos documentos;

* Assegurar a disponibilidade da versédo actualizada dos documentos aplicaveis nos locais de
utilizacéo;

* Assegurar que os documentos estejam legiveis e prontamente identificaveis;

* Assegurar que os documentos de origem externa determinados pela organizagao como
necessarios para o planeamento e operacdo do SGQ séo identificados e a sua distribuicao

controlada

7/ U/ \J A \ A\ U A \UJ \ \J 7 NJ \.J \.J \/

de serem retidg§@®or qualguer motivo.

Interpretacao: O procedimento deve estabelecer as regras de elaboracdo, aprovacao, revisao e
distribuicdo de documentos, o controlo sobre os obsoletos, bem como o controlo dos
documentos provenientes do exterior (legislacdo, normas, especificacdes técnicas de clientes e @
fornecedores,...)NOTA: o termo DADOQOS, desaparece
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Sub-seccao 4.2 - Requisitos Documentais:
4.2.4 - Controlo dos Reqistos

Gestao da
Qualidade

Os registos devem ser estabelecidos e mantidos para evidenciar a

conformidade dos requisitos e a eficiente operacionalidade do Sistema de
Gestao da Qualidade. Os registos devem encontrar-se legiveis,

prontamente identificaveis e recuperaveis. Deve ser estabelecido um

procedimento documentado para definir o controlo necessario para a

Identificacéo, armazenagem, proteccao, recuperacao, tempo de retencao e

destruicao dos registos.

. Interpretacéo: O procedimento deve definir o controlo
necessario para identificar, armazenar, proteger, recuperar, ,
tempo de retencao e destruicéo dos registos (incluem-se 0s
registos externos, tais como certificados de calibracao, diplomas
de formacao,..




 Procedimento Gestao documental >

* Matriz de controlo de registos >

» Estrutura Documental >


D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/ACurso Sist Gest Qualidade ISO9000/I20.0.06 Controlo dos Registos da Qualidade.doc
D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/ACurso Sist Gest Qualidade ISO9000/Procedimentos/P20.0- Doc, dados e registos/P20.0 G Doc Reg 18112004.doc
D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/ACurso Sist Gest Qualidade ISO9000/Estrutura Documental do SGI.doc
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1SO 9001:2008 — Controlo dos Registos

1-Revisao pela Gestao de Topo

2-Formacao, Consciencializacao e Competéncia

3-Resultados da realizacao dos Processos e dos Produtos

4-Resultados da Revisao de Requisitos de Produto e das
Accoes Tomadas.

5-Inputs de Concepcao e Desenvolvimento

6-Resultados de Revisoes na Concepcao

/-Resultados de Verificacoes na Concepcao

8-Resultados da Validacao da Concepcao

9-Resultados da Revisao e Alteracoes na Concepcao

10- Resultados da Avaliacao de Fornecedores

N\
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1SO 9001:2008- Controlo dos Registos v

(0

o

11-Validacao dos Processos Quando as Saidas néo
Podem Ser Verificadas por Subsequente Monitorizacao
ou Medicao

12-lIdentificacao do Produto Quando a Rastreabilidade
é um Requisito

13-Propriedade do Cliente, Perdida, danificada ou Impropria
para Uso

14-Calibracoes ou Verificacoes de Equipamento de Medidas
Quando nao Houver Normas Internacionais ou Nacionais

15-Validacao dos Resultados Anteriores Quando o

Equipamento de Medida nao esta Conforme com os

Requisitos

70
A\




Gestao da
Qualidade

16-Resultados de Calibracao e Verificacao do Equipamento
de Medida

17-Resultados de Auditorias Internas

18-Evidéncias da conformidade do Produto com os Critérios
De Aceitacao e Indicacao da Autoridade Responsavel
pela Libertacao do Produto.

19-Natureza das nao conformidades do Produto e
Quaisquer accoes

20-Resultados de Accoes Correctivas

21-Resultados de Accoes Preventivas

A

%'g

\@ G
&

A




Modelo da Documentagdo - Sistema de Gestéo

~l

Manual da
Qualidade

Il ==

Manual da { = -
Qualidade "'—> CJ1T3 Processos

da Qualidade

| C'arto'grafia dos

Descricdo dos Processos +

Procedimentos : .
_ _ matriz caracterizadora

-~ Instrucdes de Trabalho

~ Instrucdes de

Registos Trabalho

) Registos




Util — informativo explicativo —

sera util se permitir eliminar um
perigo, uma néo conformidade ou Utilizavel —
reduzir a nivel aceitavel Compreensivel, disponibilizado,

e estruturado

Utilizado — ¢é conhecido,
esta acessivel, facil de leitura,
compreendido, criticado para
melhoria, apreciado ...




Constatacao da necessidade do documento
Redaccao do Documento

Revisao |
Aprovacao %
Codificacao

Difusao

Utilizacao

Revisao/modificacao

- -

Arquivo

10. Destruicao/eliminacao



A apresentacao de um tema nao deve exceder 3 paginas com anexos

compreendidos

As messagens ou textos de mais de 2 folhas ndo devem ser escritas com
mais de 55-60 caracteres por linha a fim de permitir uma leitura rapida.

Criar espacos naturais no texto
Evitar texto justificado que quebra o ritmo e perturba a leitura

Escolher para os documentos em papel um tipo de letra apropriado a
leitura do tipo “serif” ( Times New Roman, Book Antigua e Bookman)

Documentos em sistema informatico utilizar preferéncialmente Arial,
Albertus Medium e Verdana

Escolher o tamanho 12 para utilizacao corrente e 14 para pessoas mais
velhas. Nao utilizar tamanhos do tipo Times New Roman 9.

Procurar respeitar a regra dos 7 . 7 caracteres maximo por palavra, 7
palavras numa frase e 7 frases num paragrafo.

Nao utilizar letras maiusculas . As letras maiusculas séo dificeis de ler por
leitores lentos.



1. Convém utilizar um cédigo alfanumérico. %
2. E preciso prever também:

« Um indicie dando uma referéncia a sua evolucéao

« Uma data de aplicacao

« O estatuto — projecto, original, documento de trabalho,

copia.
XX-YYY -2Z
XX - P — Procedimento, IT — Instrucao,, PC — Plano de Controlo

YYY — Processo, Depat/Direc.

ZZ — numero sequéncial
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Ponto 2.6 (1SO 9000:2000) -O papel da gestao de topo no ambito do
Sistema de Gestao da Qualidade

(Fundamentos do Sistema de Gestao da Qualidade) \

Estabelecer a politica da qualidade e os objectivos da qualidade do
Organismo;

Ll Avaliar a politica da qualidade e os objectivos da qualidade na Organizagao,
de modo a incrementar a motivacao e envolvimento;

LLI Assegurar que as exigéncias dos Clientes sdo conhecidas por todos 0s niveis
da Organizacéao;

Ll Assegurar gue os processos apropriados sao implementados, para permitir
responder as exigéncias dos clientes e de outras partes interessadas e para
alcancar os objectivos da qualidade estabelecidos.

Ll Assegurar que um efectivo e eficiente sistema de gestdo da qualidade é
estabelecido, implementado e mantido para obtencao dos objectivos da
gualidade.

Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios.

Rever o sistema de gestao da qualidade periodicamente.

Decidir as accdes respeitantes a politica e aos objectivos da qualidade.

= = = =
- ~ ~
-

g obreasaccoes o ortado adegestao dagualidade: @

| |
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Seccao 5 - Responsabilidade da Gestao:
Sub-seccéo 5.1 - Compromisso da Gestao

Gestao da
Qualidade

A Gestdao de Topo deve providenciar evidéncias do seu
comprometimento no desenvolvimento e implementacdo do Sistema
de Gestdao da Qualidade e na melhoria continua da eficacia do
mesmo, atraves:

a) da comunicacao a Organizacao da importancia do
cumprimento dos requisitos estabelecidos pelo cliente, bem como
0S regulamentares e legais;

b) do estabelecimento da Politica da Qualidade;
c) garantia de que os Objectivos da Qualidade s&o estabelecidos;

d) da conducao da Revisao pela Gestao;

e) da garantia da disponibilidade dos recursos.
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Gestao da
Qualidade

Sub-seccao 5.2 - Focalizacao no Cliente

A Gestao de Topo deve garantir que 0os requisitos do cliente séao
determinados e cumpridos, com o objectivo de obter a satisfacao do
cliente (ver 7.2.1 e 8.2.1).

Sub-seccao 5.3 - Politica da Qualidade

A Gestao de Topo deve assegurar que a Politica da Qualidade:
a) € apropriada ao proposito da Organizacao;

b) inclui um comprometimento de cumprir os requisitos e de melhorar
continuamente a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade;

C) proporciona um enquadramento para o estabelecimento e a revisao
dos Objectivos da Qualidade;

d) € comunicada e compreendida a todos os niveis da Organizacao;

e) e revista para se manter apropriada.
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Sub-seccdo 5.4- Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidadg:

5.4.1 - Objectivos da Qualidade: ﬁ
C

A Gestao de Topo deve assegurar gue os Objectivos
da Qualidade, incluindo aqueles necessarios para cumprir
0S requisitos do produto (ver 7.1 a), sao estabelecidos
nas funcoes e niveis relevantes da Organizacao. Os
objectivos da Qualidade devem ser mensuraveis e
consistentes com a Politica da Qualidade.

> >



D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/I02.0.09-0-Política - objectivos.doc
D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/I02.0.04-Monit_Obj_Gestao_Qual_Amb.doc
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Sub-seccao 5.4- Planeamento do Sistema de Gestao da Qualidade:

5.4.2- Planeamento do Sistema de Gestao da Qualidade:

A Gestao de Topo deve assegurar que:

a) o planeamento do Sistema da Qualidade é
concordante com os requisitos especificados no ponto
4.1 e com os Objectivos da Qualidade;

b) aintegridade do Sistema de Gestédo da Qualidade é
mantida quando sao planeadas e implementadas
alteracOes ao Sistema de Gestao da Qualidade ;

> >



D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/PLANIFICAÇÃO GLOBAL DOS PROCESSOS draf6.doc
D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/I02.0.03-Plano_Actividades_Melhoria.doc

5.5.1- Responsabilidade, Autoridade, Comunicacao:

ISO 9001:2008 Seccdo 5
Qualidade ‘
~ . : L Evidéncias 2
Sub-seccao 5.5- Responsabilidade, Autoridade, Comunicacao:
Q
3

A Gestao de Topo deve garantir que as responsabilidades e
autoridades sao definidas e comunicadas dentro da Organizacao.

5.5.2 - Representante da Gestao:

A Gestao de Topo deve designar um membro da Gestao da
organizacao que, independentemente de outras
responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade,

ara.
a garantir gque 0S pProcessos necessarios para O >|\|omeag§0 do Representante

Sistema da Qualidade sao  estabelecidos, >
Implementados e mantidos;

b) reportar a Gestao de Topo o desempenho do Sistema

de Gestdo da Qualidade e quais as necessidades | 1SO 9001-2008

paraamelhorla; Foi clarificado que o Representante da

: ~ : .. Gestdo deve ser uma pessoa da equipa de
c) garantir a promogao do conhecwpento dos requisitos gestio da propria organizacio

—docliente dentro da Organizacao. 7 (D)


G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.MQ.004.2 - Organização.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/MANUAL DE FUNÇÕES.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.MQ.005.2 - Responsabilidades do SQ.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.MQ.005.2 - Responsabilidades do SQ.doc
D:/0FVIEIRA/A Curso Impl Sistema Ges Qual/I22.0.06-0 Caracterizacao da Funcao Form.doc
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Sub-seccao 5.5- Responsabilidade, Autoridade, Comunicacao: °
5.5.3- Comunicacao Interna:

A Gestao de Topo deve assegurar que sao b

estabelecidos na Organizacao, processos de
comunicacao apropriados e que a comunicacao ocorre
tendo em conta a eficiéncia do Sistema de Gestao da
Qualidade. »Jornais e Revistas Internas

Sub-seccio 5.6 - Revisio pela Gestio »Intranet, Mailings
»Quadros Informativos

>

A Gest&o de Topo deve, em intervalos planeados, rever o RGOS IVETFI0R
Sistema de Gestao da Qualidade da Organizacéao para >

assegurar gue se mantém apropriado, adequado e eficaz. Esta
revisao deve incluir oportunidades de melhoria e as

. 3 . y »Registos de Revisao pela Gestao
necessidades de alterac6es no Sistema de Gestao da

( Agendas , Actas, Planos de
Os registos da revisdo do Sistema da Qualidade devem Comunicacao, etc)
ser mantidos (ver 4.2.4).

L s


G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/SUG.xls
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/ENTREVISTA DE ACTIVIDADE.doc
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Sub-seccao 5.6- Revisao pela Gestao:

5.6.1- Dados de Entrada para a Revisao

As entradas (inputs) para a revisdo da Gestao
devem incluir a sequinte informacao:

a) resultados das auditorias;
b) retorno da informacao do cliente (“feed-back”);

c) desempenho do processo e conformidade do
produto;

d) estado das accOes preventivas e correctivas;

e) seguimento das accoes resultantes de anteriores
revisoes pela Gestao;

f) mudancas planeadas que possam afectar o
Sistema de Gestao da Qualidade;

g) recomendacoOes de melhoria.

»Documentos Sintese com elementos de
Entrada para a Revisao

>

» Analise da Eficacia dos Processos-Chave
>

» Nao Conformidades e Reclamacoes de
Clientes

»Resumo de Accoes de Melhoria (Correctivas e
Preventivas) desencadeadas
» Resultados da

dos Fornecedores, dos Colaboradores.
»Resultados da Avaliacao da Eficacia da
Formacao
» Resultados da Avaliacdo do Benchmarking



G:/Sistema Gestao Qualidade/DOCUMENTOS O&I/RD- auditorias externas.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/DOCUMENTOS O&I/Grau de Concretização.xls
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/RELATÓRIO DE AUDITORIA.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/CLIENTE INTERNO.xls
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/CLIENTE INTERNO.xls
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Sub-seccao 5.6- Revisao pela Gestao:
5.6.2- Dados de Saida da Reviséo

As saidas (outputs) da revisao da \
Gestdo devem incluir quaisquer
decisOes e accoes relativas a:

a) melhoria da eficacia do Sistema de

Gestao da Qualidade e dos seus [

Processos; :
evantamentos de necessidades de

b) melhoria do produto relacionada Recursos, Plano de Formacao,

com Reformulacéo de Politicas, Objectivos
JIndicadores, Meétricas, etc

requisitos do cliente; 20200 G COMLIDICACA0 Q2 REVIS0

c) necessidades de recursos.

@D


G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/Preparação RD1.xls
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/Preparação RD1.xls
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Seccao 6- Gestao de Recursos:

Sub-seccao 6.1- Provisao de Recursos

A Organizacao deve determinar e »Plano de Accdes directamente
proporcionar 0s recursos necessarios: relacionadas com os Objectivos da
Qualidade (

a) para implementar e manter o Sistema de »Plano de Formag&o
Gestao da Qualidade e melhorar > CUI'SO
continuamente a sua eficéacia; >Planos de Contigéncia

_ B _ » Gestao de Riscos (utilizacao de
b) para aumentar a satisfacao do cliente recursos naturais, impacto ambiental

relativamente indo ao encontro dos seus
requisitos.



G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/Plano Investimentos 2003_PA2.xls

ISO 9001:2008

Processo de Revisao da Direccao:

Dados
Dados de de
Entrada Apresentar Avaliar Rever a SaI'd a

resultados da eficacia do politica e
qualidade S.G.Q. Objectivos

Accao / Etapas
Resultados das auditorias « Plano de ac¢des de melhoria do

Retorno da informacéo dos SGQ e seus processos

clientes « Melhoria do produto

relativamente as exigéncias do
cliente

Desempenho dos processos e
conformidade do produto

Estado das acgdes * Necessidade de recursos

correctivas e preventivas

Seguimento das accoes de
revisao anteriores

Modificacbes que podem
afectar 0 S.G.Q.




Seccao 6-
GESTAO DE
RECURSQOS
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Gestao da
Qualidade

Sub-seccao 6.2- Recursos Humanos

ISO 9001:2008

6.2.1- Generalidades

AS pessoas que
desempenham  tarefas que
afectam a Qualidade do
produto a qguem séao atribuidas
responsabilidades definidas no
ambito do sistema da Qualidade
devem ser competentes com
base no grau de ensino, treino,
competéncia e  experiéncia
apropriada.

1SO 9001-2008

Nota: A conformidade com os requisitos do produto pode ser afectada directa ou
indirectamente pelas pessoas que realizam qualquer tarefa dentro do sistema de
SGQ ( Comercial, Logistica, Aprovisionamento, Manutencdo, Formacéao, Auditoria
Interna , O Representante da Gestao ....

Seccao 6

»Grelhas de Competéncias dos Processos
»Regras de Seleccao, Recrutamento e
Acolhimento

»QOrganigramas Funcionais e Hierarquicos

» Descricao de Funcoes e Responsabilidades

» Entrevistas Anuais de Actividade

» Levantamentos de necessidades de Formacao

»Plano de Formacao
» Registos Individuais de Formacao
>

» Planeamento e Gestao das Carreiras




Evidéncias 2

ISO 9001:2008 Secgo 6

Sub-seccao 6.2- Recursos Humanos Q

6.2.2- Competéncia, Sensibilizacédo e Treino
LA Organizacao deve:
a) determinar as competéncias necessarias para 0S

colaboradores que desempenham funcdes que afectam a
gualidade do produto;

b) Proporcionar a formacdo ou empreender outras accies [RESUUMISEERFER

para atingir a competéncia necessaria; Minimas )
para as Funcoes
c) avaliar a eficacia das accoes empreendidas; > Avaliacdo da

~ I Eficacia da Formacéo e
d) assegurar que os colaboradores estao sensibilizados para a

relevancia e da importancia das suas actividades e de

Accoes decorrentes

_ oo » Registos da Formacao
como as mesmas contribuem para serem atingidos 0S TN oA -

Objectivos da Qualidade; colaboradores

»Projectos de Formacéo
especificos para o Trabalho

e) manter registos adequados da formacao, treino,
sensibilizacdo e experiéncia (ver 4.2.4).

1SO 9001-2008

Maior importancia para as competéncias necessarias

A organizacao deve garantir que as competéncias necessarias forma alcancadas.
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Sub-seccao 6.3- Infra-estrutura

A Organizacdo deve identificar,
providenciar e manter as infra-
estruturas necessarias para atingir a

conformidade com o0s requisitos do [ReESElIETREIIoNoEIITe o oy
Infra-estruturas (servicos de apoio, parque

de maquinas, edificios, arruamentos, etc)

produto;

As infra-estruturas incluem, » Registos Individuais dos Equipamentos

conforme aplicavel: (produtivos e nao produtivos)
' » Inventario do Equipamento

a) edificios, espacos de trabalho e »Planos de Manutencao
meios associados; » Registos de Intervencoes Planeadas
: _ (Preventiva, 1°Nivel)
b) equipamento produtivo (tanto > Levantamento de Riscos Ambientais e

hardware como software); actividades minimas (regulamentadas)

C) servicos de apoio (tais como
transporte.ou.comunicacies)

_ 1SO 9001-2008

Foi acrescentado como exemplo dos servicos de suporte “ Sistemas de Informacao” %
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ISO 9001:2008 Seccdo 6

Sub-seccao 6.4- Ambiente de Trabalho Q

A Organizacdo deve determinar e
gerir o ambiente de trabalho necessario
para atingir a conformidade com o0s

. » Levantamento dos Factores Humanos e Fisicos do
requisitos do produto.

» Levantamento das necessidades de Equipamento de

Proteccao e Seguranca, por Registos
de distribuicao de Equipamentos de Proteccao Accoes
de Formcao sobre o tema da Seguranca

»Plano de Emergéncia (e registo de testes)

»Guia de PHS-Prevencao Higiene e Seguranca

» Avaliacao da Satisfacao dos Operadores quanto ao
Ambiente de Trabalho

1SO 9001-2008

Foi acrescentada uma nota, clarificando que “ ambiente de trabalho”, diz respeito ao conjunto de
condicdes em que o trabalho é realizado, por forma a atingir a conformidade com os requisitos do
produto, e que inclui factores fisicos, ambientais, e outros ( tais como ruido, temperatura, humidade,

luminosidade ou condic¢bes atmosféricas.) %



G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/TINAS DE RETENCAO.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/CABECAS TERMOSTATICAS - TAMPOGRAFIA.doc

Gestio da qualificacao do pessoal para todas as actividades Evidéncias ?

exemplo de mapa de polivaléncia

Qualidade

S.'%"- FORMACAD PREVISTA PARA A SEM. "k" MAPA DA PO LIVALE N CIA E C-C- 3380
., LOLOCALEE0 DE FECES F.A4UTOCONTROLO P R O G RA M A D E I: O R M A (;A O ACTUALIZADO EM 23-05-2001
D, DOMINIO DO MEID E FROCESSO COMAFO/I0 PECA: BOMBA DE OLEO MOTOR "F" POR: Antonio Mortagua

- LOMINIO PO MEID £ FROCESSO SEM AP0/
DESIGNACAD MaD - MIKROM B.S. | LINHA, LINHA, LINHA, LINHA, LINHA, LINHA, LINHA LINHA TESTE RETOUCHE MAD. LavVAR MARPOSS
MNUMERD MAQUIMNA-> 1973 1972 1106 1106 1106 1106 1106 1106 1106 11068 1986 1985 1995
NUMERO NOME: OPERACAQO No--» 110 110 110/1 110/2 120/3 120/4 130/5 140/6 140/7 150/8 160/9 170 110
[ 5] [} |55 5] 5] 5] 5] [ [ |55 5] [ 5]
6374/6 |[NORBERTO NOGUEIRA
O O [ [ [ | [ [ [ [ [ [ O [
6572/2 | JOSE FERREIRA
= [ [ [ [} = [ [} [ [} [
5332/5 |AGOSTINHO TEIXEIRA
[} [ [ [ [} [ [ [ || L]
5576/0 |JOSE MACEDO SEM 48
[ [ I:I [ c [ [ ] [ [ c [
5787/8 |JOSE COSTA
= = [} [ [ [ 55} [ | [} =
5812/2 |AMADEU MARTINS SEM 49
Ij Ij | [ ] [ Ij [ Ij Ij Ij Ij | L]
5925/0 |ANTONIO COSTA
O [ [ [ c [ [ [ c O
5594/8 |MANUEL CRUZ
L] L] L] L] L] L] L] L] || L] L]
0097/3 |MICHEL PINTO SOUSA SEM 46
L] L] L] L] L] L] L] L] L] L]
0030/2 |ANTONIO J. S. ABREU SEM 47
&l &l &l &l &l &l &l &l = &l = =
8608/8 |PAULO ESTEVAO
O O O O O O O O Ij O Ij Ij
8614/2 |PAULO VALE
[ [ [ [ [ [ [ [ O [ O
0079/5 |JERONIMO PEQUENO
[ [ [ [ [ [ [ [ [ & [ & & &
0006/1 |PAULO ANDRIL
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Seccao 7- Realizacao do Produto:
Sub-seccao 7.1- Planeamento da Realizacdo do Produto

A Organizacao deve planear e desenvolver 0s processos
necessarios para a realizacado do produto. O planeamento da
realizacao do produto deve ser consistente com os requisitos dos
outros processos do Sistema de Gestao da Qualidade (ver 4.1):

No planeamento da realizacéo do produto, a organizacao
deve determinar, conforme apropriado, o seguinte, :

a) objectivos da Qualidade e requisitos para o produto;

b) a necessidade de estabelecer processos, documentos e
providenciar recursos especificos para o produto; » Caderno de Encargos com

. _ o _ o Objectivos de Qualidade Custo e
¢) verificacao, validacao, monitorizacao, inspeccao e actividades — WeTEvItNeE1g- Rl =l gols [Uiis

de teste especificas requeridas para 0 produto e critério  ERgEEllI{le=lx:1e

dasActividades/Tarefas

NS

de aceitacao do produto;

d) registos necessarios para providenciar evidéncia da realizacao
dos processos e do cumprimento dos requisitos do produto


G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.MQ.006.3 - Abordagem por processos.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.MQ.006.3 - Abordagem por processos.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.MQ.006.3 - Abordagem por processos.doc
G:/GIAGI/GP ABRIL DE 2003/GRP-Riscos de Projecto.xls
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Seccao 7- Realizacao do Produto:

Sub-seccao 7.1- Planeamento da Realizacdo do Produto

(continuacao)

O “output” (saida) deste planeamento deve
ser numa forma compativel com os metodos de
operacodes da Organizacao.

Nota 1. Um documento especificando o0s
processos do Sistema de Gestdao da Qualidade
(incluindo o0s processos de realizacdo do
produto) e os recursos a serem aplicados a um
produto, projecto ou contrato especificos,
podem ser referidos como um plano da
Qualidade.

Nota 2: A Organizacdo pode também aplicar os
requisitos dados em 7.3 para o desenvolvimento
dos processos de realizacdo do produto.

»Regras/Orientacdes Metodologicas e (ou)
Normativas para as Tecnicas e Métodos a aplicar
ao longo dos Processos

»Nomeacao dos Responsaveis dos
Processos/Organigramas

»Estudos de prevencao da Nao conformidade e
seguranca do funcionamento (Arvores de Falhas)




ISO 9001:2000 Secgdo 7
ualiaadace .

Sub-seccao 7.2- Processos Relacionados com o Cliente

oL
7.2.1- Determinacao dos requisitos relacionados com o produto ; %‘Q‘% »
. e N Q,‘
l...!l X . . ] ] 4
A Organizacéo deve identificar: 5 Analises Funcionais e

a) o0s requisitos do produto especificados pelo cliente, KElelgaloNyolR=IplozzTH0[ok \

« = Z
Incluindo os requisitos para as actividades de entrega e expllc:lt_ando & _
. . necessidades dos clientes/mercados
posteriores a entrega;

»Definicao Funcional e Tecnica do
b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios L
para a utilizacdo especificada ou pretendida, onde i
conhecidas;

c) obrigacoes relacionadas com o produto, incluindo

. : »Amostras padrao controladas
requisitos regulamentares e legais;

»Legislacao e Normas Internacionais

d) quaisquer requisitos adicionais determinados pela (Pais de destino) |
. »Metodos de Teste, Ensaio e

Slmulac;ao


G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/BAC EX.I.001.1.doc
G:/GIAGI/GP ABRIL DE 2003/BOMBA ÓLEO F.pps
G:/GIAGI/GP ABRIL DE 2003/BOMBA ÓLEO F.pps
G:/GIAGI/GP ABRIL DE 2003/BOMBA ÓLEO F.pps
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Sub-seccao 7.2- Processos Relacionados com o Cliente

7.2.2- Revisao dos requisitos relacionados com o produto

A Organizacdo deve rever 0s requisitos
relacionados com o produto. Esta revisédo deve
ser elaborada antes da Organizacdo assumir o
compromisso em fornecer um produto ao cliente (ex.:
apresentacdo de propostas, aceitacdo de contratos ou
encomendas, aceitacdo de altera¢es aos contratos ou »Registos de aceitagao dos
encomendas) e deve assegurar que: requisitos, pelo cliente

a) requisitos do produto séo definidos; »Analise do p_edido, ou
consulta do cliente

b) requisitos do contrato ou encomenda diferentes dos
anteriormente expressos sao resolvidos;

C) a organizacéo tem a capacidade/aptidao para atingir
0s requisitos definidos;

Registos dos resultados da revisao e accoOes
resultantes da revisao devem ser mantidos (ver 4.2.4);
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Sub-seccao 7.2- Processos Relacionados com o Cliente

7.2.2- Revisao dos requisitos relacionados com o produto
(continuacao)

Quando o cliente nao providenciar documentos dos
requisitos mencionaveis, 0s requisitos do cliente devem ser
confirmados pela Organizacao antes da aceitacao;

Quando os requisitos do produto sdo alterados, a RgBIRIglelvIleETeNeelgligo]FToF:!
dentro da organizacao das
alteracoes de Normas e
corrigidos e que o pessoal relevante é avisado dos requisitos Regulamentos

»Registo da Analise do
Contrato e Alteracoes

Organizacao deve assegurar que os documentos relevantes sao

alterados.

Nota 1. Em algumas situacOes, tais como vendas na internet,
uma revisdo formal, € impraticavel para cada encomenda. Em

vez disso, a revisao pode cobrir informacao relevante acerca do

oroduto, tal como catalogos ou material publicitario, @
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Sub-seccao 7.2- Processos Relacionados com o Cliente

7.2.3- Comunicacao com o Cliente

A Organizacao deve determinar e
Implementar formas eficazes de >

comunicacao com os clientes relativas a:

_ N > Relatorios de visitas a clientes
a) Informacao sobre o produto; > Seguimento de AccOes correctivas

L, »Analise do pedido, ou consulta do
b)questionarios, contratos ou cliente

processamento de encomendas , incluindo > Registos de Analise do Contrato

rectificacdes; »Divulgacao de Alteracoes ao
Produto

c) retorno de informacéo do cliente, »Recolha de Sugestbes do Cliente

incluindo reclamagcoes. (Ex: Portas Abertas)



G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/Seguimento de reclamações2001.xls
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/Seguimento de reclamações2001.xls
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento Q
7.3.1.- Planeamento da Concepcao e do Desenvolvimento

A Organizacao deve planear e controlar a concepcéo e
desenvolvimento do produto.

Durante o planeamento da concepcao e desenvolvimento, a
Organizacao deve determinar:

a) as etapas de concepcéo e desenvolvimento;

b) as revisoes, verificacdes e validacOes que sejam apropriadas para » A i1dentificacao da Equipa de
cada etapa de concepcao e de desenvolvimento; Projecto

c) as responsabilidades e autoridades para a concepcao e > As responsabilidades e
desenvolvimento; Autoridade da Equipa

>
LA A Organizacdo deve gerir as interfaces entre os diferentes

grupos envolvidos na concepcao e desenvolvimento para assegurar
a comunicacao eficaz e a clara atribuicao das responsabilidades; > Registos de Reviséo,

L O planeamento do output deve ser actualizado, quando
apropriado, a medida que a concepcdo e o0 desenvolvimento
evoluirem.



G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.PQ.008.2 - Concepção e Industrialização.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.PQ.008.2 - Concepção e Industrialização.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/QA.PQ.008.2 - Concepção e Industrialização.doc
G:/GIAGI/FORMAÇÃO AMDEC/AMDECGUIA2000.ppt
G:/GIAGI/FORMAÇÃO AMDEC/AMDECGUIA2000.ppt
G:/GIAGI/FORMAÇÃO AMDEC/AMDECGUIA2000.ppt
D:/../Manual Gestão Documental/GIAGI/FORMAÇÃO AMDEC/AMDECGUIA2000.ppt
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7.3.2.- Entradas (“in-puts”) para a Concepcao e/ou Desenvolvimento

I1SO 9001:2000 Secgéo 7
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento

Os Inputs relacionados com os requisitos do \
produto devem ser determinados e 0s registos
mantidos (ver 4.2.4). Estes devem incluir:

» Requisitos do produto ou
mercado/Cliente/Organizacao

b) requisitos normativos e regulamentares aplicaveis; >Ca@_'e[’”0_3 de EnCé‘_"QOS~
» Exigéncias de Validacao de

¢c) onde aplicavel, informacao derivada de concepcoes B Nty CR el e s FIClR:
anteriores similares; Fornecimento Servico
»Normas e regulamentos
aplicaveis ao produto

» EXxigéncias de certificacao

a) requisitos funcionais e de desempenho;

d) outros requisitos essenciais para a concepcao e
desenvolvimento

Estas entradas devem ser revistas quanto a sua homologacdo do produto
~ .. » Resultados da Revisao.
adequacao. Os requisitos devem ser completos, sem Informacdes de concepcoes

0 anteriores
entre si. » Especificacdes de Fornecedores

¢ (15QE

= = ~
TTOIUUIUAQUCS € 1d0 UCVEI]] C CI1] COJf|
(A \ 4 L/ A (A (A 4 (A
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento

Seccao / Evidéncias ?

7.3.3.- Saidas (“out-puts”) da Concepciao e/ou Desenvolvimento

ser apresentadas de uma forma gue permita a
verificacao por comparacao com as entradas para a
concepcao e 0 desenvolvimento e devem ser
aprovados antes de emitidas;

Os outputs de concepcao desenvolvimento
devem:

a) Ir ao encontro dos requisitos das entradas para a
concepcao e o desenvolvimento;

b) proporcionar informacao apropriada para
comprar, produzir e para o fornecimento do servico;

c) conter ou referir critérios de aceitacdo do produto;

d) especificar as caracteristicas do produto que sao
essenciais para a sua utilizacao segura e apropriada.

» Especificacbes matérias - primas)
»Definicao das caracteristicas (técnicas,
estruturais, de performance, resisténcia,
construcao, utilizacéo,..) sob a forma de
Desenhos/Planos/Manuais de
utilizador,etc, do Produto/Servico

> Instrucdes Técnicas

»Planos de Inspeccao

> Critéerios de Aceitacao

»Evidéncias do cumprimento das
disposicoes legais

» Especificacbes do processo de producao
e fornecimento, instrucdes operatorias,
caracteristicas equipamento produtivo
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento
7.3.4.- Revisao da Concepcao do Desenvolvimento

Gestao da
Qualidade

Em etapas apropriadas devem ser efectuadas
revisoes sistematicas da concepcéo e do desenvolvimento

de acordo com as condicoes planeadas (ver 7.3.1): > Actas de Reunides com

i tiddo d Itados d . Identificacao dos Participantes e
a) para avaliar a aptidao dos resultados da concepcao e respectivas funcoes.

desenvolvimento para ir ao encontro dos requisitos; > Analise da adequacao dos

: - _ . meios, introducao e remocao de
b) para identificar quaisquer problemas e propor accoes PYStUIEr S prazos.

necessarias; > Registos de Revisdo(célculos,
resultados de ensaios e testes.

Os participantes em tais reunifes devem incluir EYEUgEZ]l IR

representantes das fungoes que dizem respeito as etapas SEEILLEERAES U Bl E B B
»Planos de Accao resultantes da

de concepcao e do desenvolvimento a serem revistos. NN R R\ BI=)
Registos dos resultados das revisdes e quaisquer accOes RSl AT(er
necessarias devem ser mantidos (ver 4.2.4). (prestacoes, impacto ambiental e
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento
7.3.5.- Verificacdo da Concepcao do Desenvolvimento

27 ISO 9001:2000 Seccao 7
3

A verificacao deve ser efectuada de
acordo com as disposi¢coes planeadas
(7.3.1) para assegurar que os outputs da

concepcao e do desenvolvimento »Mapa Comparativo de Desvios de

SEUR A O VNSRRI Fhtradas e Saidas caracteristicas do
concepcao e do desenvolvimento. Devem produto
ser mantidos registos dos resultados da | RGNS CAVEIgIIeEIIN M ERY

Reuniao de Verificacao

verificacdo e de quaisquer accoes
necessarias (ver 4.2.4).



G:/Sistema Gestao Qualidade/DOCUMENTOS O&I/RAP AVANÇO DO PROJECTO/RAP AVANÇO DO PROJECTO.doc
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento

7.3.6.- Validacao da Concepcao e/ou Desenvolvimento

Secgdo 7
O
3

A validacao da concepcao e
desenvolvimento deve ser realizada de acordo
com as condicoes planeadas (ver 7.3.1) para
assegurar que o produto resultante é capaz de
satisfazer os requisitos para o uso especificado
ou entendido para a aplicacdo. Sempre que
praticavel, a validacdo deve ser completada
antes da entrega ou implementacao do produto.
Devem ser mantidos registos dos resultados da
validacdo e quaisquer accdes necessarias (ver
4,2.4).

»Validacao partes do produto ou
do produto

» Registos de Validacao

»Planos de Accao de Contingéncia
»Validacao por simulagao calculo

ao avaliacao de desempenho de
réplicas em miniatura — produto
unico
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Sub-seccao 7.3- Concepcao e Desenvolvimento

Gestiao da
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7.3.7.- Controlo das Alteracoes na Concepcao e no Desenvolvimento

As alteracOes na concepcao e no desenvolvimento

devem ser identificadas e os registos mantidos. As
alteracOes devem ser revistas, verificadas e validadas,

conforme apropriado, e aprovadas antes da
» Registo dos Objectivos e

Implementacao. A revisao das alteragoes na concepcao e W Nt EERE 1S 100

» Actualizacao dos estudos de
prevencao de risco e respectivos
das alteracOes nas partes constituintes e no produto que FoEReXs e

»Revisao, Verificacao,
Validacao e Aprovacao das
alteracoes

no desenvolvimento deve incluir a avaliacao do efeito

Jja foi entregue.

Registos dos resultados da revisao das alteracdes e

quaisquer accbes necessarias devem ser mantidos (ver
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Sub-seccao 7.4- Compras

7.4.1.- Processo de Compra

Seccao / Evidéncias ?

A Organizacao deve assegurar que o produto

comprado esta conforme com 0s requisitos de
compra especificados. O tipo e a extensao de controlo
aplicado ao fornecedor e ao produto comprado devem
depender do efeito do produto comprado na
subsequente realizacéo do produto ou no produto
final.

A Organizacao deve avaliar e seleccionar os
fornecedores com base nas suas aptiddes para
fornecer o produto em concordancia com os requisitos
da Organizacdo. Devem ser estabelecidos critérios
para a seleccéo, avaliacdo e reavaliacdo. Os registos
dos resultados das avaliacbes e quaisquer accoes
necessarias resultantes da avaliacdo devem ser

mantidos (ver 4.2.4).

»Metodologia para transmitir

requisitos dos produtos a comprar ( para que
seja claro)

»Meétodo de Controlo do Produto comprado
»Fichas de Homologacao

> Criterios de Seleccao e Avaliacao do
Fornecedor

» Registos da Avaliacao

» Listagens de Fornecedores Seleccionados
»Documentos de Compra

> Inquéritos de Avaliacao

> Relatorios de Auditorias a Fornecedores
»Documentacao e registos relativos a
Qualificacao dos Fornecedores
»Seguranca de Compras Electronicas
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Sub-seccao 7.4- Compras

7.4.2.- Informacao de Compra

Secgdo 7
O
3

Os documentos de compra devem conter a
Informacao necessaria para descrever o produto a ser

adquirido, incluindo quando apropriado:

a) Requisitos de aprovacao do produto, procedimentos,

Processos e equipamento

b) Requisitos para a qualificacéo do pessoal
¢) Requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade

A Organizacao deve assegurar a adequacéo dos
requisitos de compra especificados antes da sua

comunicacao ao fornecedor.

»Documento de Compra

»Validacao dos Campos de Requisitos
(incluindo necessidades de
Rastreabilidade, Avaliacao de Risco, etc)
»Condicoes de Recepcao e Controlo na

Organizacao ou no Fornecedor

» Registos da Validacao dos Documentos
de Compra

»Prescricoes gerais de
Aprovisionamento-Caderno de Encargos-
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Sub-seccao 7.4- Compras
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7.4.3.- Verificacdao do Produto Comprado

Secgdo 7
O
3

A Organizacdo deve estabelecer e implementar as
actividades de inspeccdo ou outras necessarias para
assegurar gue o produto comprado vai ao encontro dos

requisitos de compra especificados.

Quando for intencdo da Organizacao ou do cliente
fazer a verificacdo nas instalacbes do fornecedor, a
Organizacéao deve declarar, na informacao de compra,
as condicoes da verificacdo e método para liberacdo do

produto.

»Fichas Tecnicas de Materiais,
Produtos, Mateérias Primas, Servicos ,
Componentes

»Fichas de Homologacao Internas da
Organizacéao

»Meétodos de Recepcdo, Amostragens,

Inspeccao Qualitativa e Quantitativa.
Relatorio Ensaios

» Registos de Inspeccao de Produtos
Comprados. Certificados do produto
»>ValidagOes Técnicas de produtos Sob
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Sub-seccao 7.5- Producao e fornecimento do servico Q
° L
7.5.1.- Controlo da producéao e do fornecimento do servico ; é“a,\,}\f N

A Organizacao deve planear e levar a cabo
a producao e o fornecimento do servigo sob
condicdes controladas. Conforme aplicavel, as
condicdes controladas devem incluir:

a) A disponibilidade de informacéao que
descreve as caracteristicas do produto;

b)A disponibilidade de instrucgoes de trabalho,
conforme necessario;

c) A utilizacdo de equipamento apropriado;

d) A disponibilidade e utilizacao de dispositivos
de monitorizacao e de medicéo;

e) Aimplementacdo da monitorizacao e
medicao;

f) A implementacao de actividades de
lancamento, entrega e pos-venda.

4‘
Q o
> Especificagdes Tecnicas do Produto (Desel )-

Amostras, etc)

i
\

»Seleccédo e Definicao de Tecnicas de Controlo
das Operacdes-SINOPTICOS (Incluindo
disposicdes para Reprocessamento,
Reclassificacao, Correccao, Reparacao)

»Definicao de Informacé&o necessaria relativa ao
produto e instrucoes de trabalho

» Definicao dos Parametros do Processo/ Derivas/
Remédios

»Planos de Manutencao dos Meios
(GMP+1°Nivel)

» Levantamentos das necessidades de Auto-
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7.5.2.- Validacao dos processos de producao e fornecimento do servico

Sub-seccao 7.5- Producao e fornecimento do servico

o ISO 9001:2000 SecgAo 7
Q
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A Organizacao deve validar quaisquer processos de producao
e de fornecimento do servico onde o output resultante nao
possa ser verificado por medicdo ou monitorizagcao
subsequente. Isto inclui quaisquer processos onde deficiéncias
SO se detectam apos o produto entrar em funcionamento ou de
0 servico ter sido prestado;

A validacdo deve demonstrar a aptiddo destes Jpaeee >~ Planos de Vigilancia (Controlo) e
para atingir os resultados planeados; acompanhamento da Producao
L o »Identificacao de “Poka-Yokes”
A Organizacao deve estabelecer condigOes para estes > Sinalizacdo dos Postos com

processos que incluam, conforme aplicavel: Caracteristicas Especiais (Ex:
a) critérios definidos para revisao e aprovacao de processos; Seguranca e Regulamentacao)

b) aprovacdo do equipamento e qualificacdo do pessoal; » Mapas de Polivaléncia

: . - » Instrucdes de Trabalho ou
Cc) uso de procedimentos e métodos especificos;
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Sub-seccao 7.5- Producao e fornecimento do servico Q :%
7.5.3.- 1dentificacdo e Rastreabilidade ‘ /B

Onde apropriado, a Organizacao deve identificar o
produto atraves de meios adequados ao longo do processo

da realizacao do produto.

A Organizacao deve identificar o estado do produto

em relacao a requisitos de monitorizacao e de medicao.

Onde a rastreabilidade for um requisito, a
Organizacao deve controlar e registar a identificacao

unica do produto (ver 4.2.4).

Nota: Em alguns sectores da industria, a gestdo da
configuracdo € um meio pelo qual a identificacdo e

rastreabilidade sao mantidas.

»Documentos de
acompanhamento do produto
»Porm°nome ( referéncia) do
projecto ou actividade.
»Método de Identificacao do
Produto durante as fases de
Producao

»Documentos de suporte para
Identificacao do Produto

» Registos da Identificacéo do
Produto. Codigos internos, de
barras ou de cores.

» CondicgOes de Rastreabilidade
guando definidas

» ldentificacao de requisitos
Legais ou Regulamentares
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Sub-seccao 7.5- Producao e fornecimento do servico
7.5.4.- Propriedade do Cliente

ISO 9001:2000 Secgdo 7
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A Organizacao deve cuidar da propriedade do cliente
enquanto esta estiver sob o seu controlo ou a ser utilizada

pela Organizacdo. A Organizacao deve Iidentificar,
»Partes do produto, , do processo,

dados/ informacéo a integrar na
fornecida para uso ou incorporagao no produto. producéo/fornecimento.

»Propriedade intelectual do Cliente
Se qualquer produto propriedade do cliente se perder, BV fols [o)s [N [s Y] 1] {{or=To%: (e R [0

verificar, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente

danificar ou de outra forma for tida como inapropriada jEESCCICReBIEIERC R ERE

Producao
para utilizacao, tal facto deve ser comunicado ao cliente e >Regi§tos de Informacao ao Cliente
0s registos mantidos (ver 4.2.4). sempre que se verificam perdas,
Inadequacéao ou danificacao
Nota: A propriedade do cliente »Registos de Produtos Nao

pode incluir propriedade intelectual. Conforme, da propriedade do Cliente
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. ISO 9001:2000
Sub-seccao 7.5- Producao e fornecimento do servico

Seccéo 7

7.5.5.- Preservacao do Produto

A Organizacao deve preservar a

conformidade do produto com 0s requisitos
do cliente durante o processamento interno e
entrega para o destino pretendido. Isto deve
Incluir a identificacao, manuseamento,
embalagem, armazenamento e proteccao.
Deve ser igualmente aplicado as partes

constituintes do produto.

»Modos de Identificacdo, Manuseamento,
Embalagem , Preservacao

»Etiquetas, Cores, Placas, Embalagens
(Especificadas)

» Instrucdes de Preservacao. Tempo de
armazenagem

»Cumprimento de normas,
regulamentacao e legislacao

» Locais Identificados

» Controlo e registo de Condicdes
Ambientais.

»Conservacao das caracteristicas do
produto ( acondicionamento)

» Informacéo ( ex. instrucoes de
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Sub-seccao 7.6- Controlo dos Dispositivos de Monitorizacao e
Medicao

A Organizacao deve Iidentificar as

medicOes a serem efectuadas e 0s
dispositivos de medicao e monitorizacao
» Listagens dos DMM’s por processo
» Critérios de Aceitacao
conformidade do produto com 0s EE=EITEE s 1o [-Xe OROEI 10 g 00
requisitos especificados (ver 7.2.1); »Planos de Calibracao e Verificacao
»Fichas de cadastro dos DMM’s
SN O] (=gl - Tor- R0 SV LG IV gl > Registos de Calibracoes com critérios de

processos para assegurar que os [REieUeREELTEIIIeETol
>Fichas de Calibre/Padrao onde aplicavel

requeridos para fornecer evidéncia da

dispositivos de medi¢cao e monitorizacao
podem ser utilizados e séo utilizados de
forma a serem consistentes com 0S

requisitos de medicao e monitorizacao;
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Sub-seccdo 7.6- Controlo dos Dispositivos de Monitorizacao e de Medicao

(continuacao)
Quando necessario, para assegurar resultados validos, o0s

dispositivos de medicdo e monitorizacao devem:

a) ser calibrados ou verificados a intervalos definidos ou
antes da sua utilizacao, comparados a dispositivos
rastreaveis a padroes internacionais ou nacionais, ou, no
caso de nao existirem esses padroes, a base usada para
calibracao ou verificacao deve ser registada;

b) ser ajustados ou reajustados, quando necessario;

c) ser identificados, para que o estado de calibracéo possa
ser determinado;

d) ser salvaguardados de ajustes que possam invalidar os
resultados da medicao;

e) ser protegidos de danos e deterioracao durante o

G

> Registos da - 2%
Validacao de Software -

» Instrucoes de Transporte,
Manuseamento e Preservacao

dos DMM’s

» ldentificacdo do Estado de
inspeccao dos EMM’s

» Registos dos R&R
(Repetitibilidade e
Reproductibilidade)

»Mapas de Polivaléncia

» ldentificacdo de Poka Yokes
» Registos de Manutencao e
Verificacdo de Funcionamento
dos Poka Yokes

»Planos de Teste e Manutencao

L o3

manuseamento, manutengéo e armazenamento. o Cioge
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Sub-seccdo 7.6- Controlo dos Dispositivos de Monitorizacao e de Medicao

(continuacao) \
A Organizacao deve avaliar e registar a validacao dos

resultados das medicOes anteriores, quando o equipamento

nao se encontra conforme com 0s requisitos. Devem ser
»Métodos de Controlo e
Verificacao de Producao

qualquer produto afectado. Os registos dos resultados da JEUSUHIE!

_ . L _ » Registos da Validacao do
calibracao e verificacdo devem ser mantidos. Software

tomadas accOes apropriadas no equipamento e em

LL) A capacidade do software deve ser confirmada, quando
utilizado na medicdo e monitorizacdo de requisitos
especificos, para satisfazer as aplicacOes pretendidas. Deve
ser levada a cabo antes da sua utilizacdo e

reconfirmada, se necessario.
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Seccao 8 - Medicao, Analise e Medicao:

Sub-seccao 8.1 - Generalidades:

ISO 9001:2000

N

A Organizacao deve planear e implementar
processos de analise, medicao, monitorizacéo e
melhoria necessarios:

a) Para demonstrar a conformidade do produto;

b) Para garantir a conformidade do Sistema de
Gestao da Qualidade;

c¢) Para melhorar continuamente a eficacia do
Sistema de Gestéao da Qualidade;

Deve incluir a decisao de métodos
Incluindo técnicas estatisticas ea
extensao do seu uso.

aplicaveis HeI=ta

Seccao 8 Evidéncias ?2

O
o0
2

N1
L

L)

(D

75,

¢

5
4.7

i .

5

>

7

»Planos da Qualidade

©)

»Planos de Inspeccao e Ensaio
» Instrucoes de Inspeccéao
»Procedimentos de Ensaio

» Registos de Resultados

» Levantamento de necessidades de e de
Aplicacdo de Técnicas Estatisticas

» Definicao de Objectivos para
Capabilidades

»Plano de Auto-Avaliacao e respectivos
Registos (Auditorias de Processo, Produto
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Sub-seccao 8.2 -Monitorizacao e Medicao
8.2.1.- Satisfacao do cliente

L1

Como uma das medidas do desempenho

do Sistema de Gestao da Qualidade, a

»Processo de Medida de Satisfacao dos Clientes
» Tratamento Sistematizado das Fontes de
Informacao Externa

»Registos com Tratamento,

»Analise, Avaliacao e definicdo de Planos de
Accoes

encontro dos seus requisitos; »Registos de Reclamacoes

Organizacao deve monitorar a
Informacao relativa a percepcao do clientg

de como a Organizacéo satisfaz, ou val ao

» Inquéritos a Clientes

> Registos de Sugestoes, (ex: na pagina www)
»Planos de Comunicacao Directa e Indirecta
(Linha Verde, Publicidade, Catalogos
Convencoes,....)

Devem ser determinados os métodos para

obter e utilizar esta informacao.
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Sub-seccao 8.2 -Monitorizacao e Medicao
8.2.2.- Auditoria Interna

A Organizacao deve conduzir auditorias internas periédicas
para determinar se o Sistema de Gestao da Qualidade:

a) Esta conforme com o planeamento acordado (ver 7.1), com 0s
requisitos da norma e com os requisitos dos Sistema de Gestao da

Qualidade estabelecidos pela Organizacao; ”

b) E efectivamente implementado e mantido; (Processo, Produto,
Sistema da Qualidade)

O programa de auditorias deve ser planeado tendo em > Qualificacdo e Requisitos

consideracao o estado e a importancia dos processos e das areas a da Equipa Auditora

. . . : Independéncia, Formacao,
serem auditadas, assim como o0s resultados de auditorias anteriores. ( P ¢

Curricula)
Os criterios, o ambito, a frequéncia e as metodologias da auditoria »Quadro de Auditores
devem ser definidas. A seleccao dos auditores deve garantir >
objectividade e imparcialidade do processo da auditoria. Os I}

auditores ndao devem auditar o seu proprio trabalho;



G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/Plano Audit_2002.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/Plano Audit_2002.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/CONVOCATÓRIA PROGRAMA DE AUDITORIAS DO MÊS DE JUNHO 2003.doc
G:/Sistema Gestao Qualidade/Manual2005/DOCUMENTOS O&I/PROGRAMA DE AUDITORIA.doc
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Sub-seccao 8.2 -Monitorizacao e Medicao
8.2.2.- Auditoria Interna (continuacao)

As responsabilidades e requisitos para o

planeamento e conducéao de auditorias, e para
relatar os resultados e manter os registos (ver 4.2.4)

deve ser definido num procedimento documentado

»Procedimento documentado para o
processo de Auditoria Interna
»Relatorios das Auditorias e Registos da
garantir que as acgoes para eliminar as nao sua Analise

»Registos de Seguimento das Accoes
decorrentes das Auditorias Internas

L] A gestao responsavel pela area auditada deve

conformidades detectadas e as suas causas sao
tomadas dentro dos prazos. As actividades de
seguimento devem incluir a verificacao de accoes

tomadas e a verificacao dos resultados (ver 8.5.2).
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8.2.3.- Monitorizacao e Medicao dos Processos Y

D
q)

W

(

A organizacao deve aplicar métodos \ 4‘ >

»Manual da Qualidade (...Processos-C }4‘7
adequados para monitorar e. quando »>Mapas de Processos (Encadeamento, Revacaes,

Responsabildades,....)

»Planos de Controlo dos Processos (Auditorias de

de Gestdo da Qualidade. Estes métodos  [RASSESSAUEL (e NIE) _
»Ferramentas ( Ex: AMDEC - Processo, Audits

devem demonstrar a aptidao dos Pontuadas, Taxas de Concretizacao de Accoes

Correctivas Retornos do clientes, Taxas de Nao

Conformidade, Taxas de Re-processamento, etc)

» Registos de Controlo dos Processos (Auditorias de

Processos) Taxa de Retornos do clientes,

os resultados planeados, devem ser » Taxas de Re-processamento, etc)
» Controlo de Custos, Capacidades, Tempos de

i

aplicavel, medir os processos do Sistema

processos para atingir os resultados

planeados. Quando nao forem atingidos

executadas correccoes e tomadas as

accoes correctivas apropriadas para

L 90
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Sub-seccao 8.2 -Monitorizacao e Medicao %
{

8.2.4.- Monitorizacao e Medicao do Produto N

= Y

!(‘—»-f’;
{,3)7
\

N

N

—

§

AN
A organizagdo deve monitorizar e medir as caracteristicas
do produto para verificar que os requisitos para o P _ A
» ldentificacao das Caracteristicas

»Monitorizar e ou Medir

»Planos de Inspeccao e Ensaio

acordo com o planeado (ver 7.1); > Instrucdes de Inspeccdo e Ensaio
»Gamas de Controlo

» Fichas de Controlo

»Amostras Padrao

» Critérios de Aceitacao Quantitativos ou
Qualitativos (Ex: Desenhos ou Fotos, Cores,

A libertacdo do produto e o fornecimento do servico ndo [EELILERY
devem prosseguir até que todas as actividades planeadas >Des!gnagao do Responsavel com
(ver 7.1) tenham sido satisfatoriamente completadas, autoridade para liberacao do produto

excepto quando aprovado por um responsavel com »Registos de Evidencia C_Ia Conform.
autoridade e quando aceite pelo cliente. > Taxa de Retornos do clientes,

» Taxas de Nao Conformidade,

N - o oo 1 )~ - -r-------- = ~nt o

produto sao obtidos. Isto deve ser efectuado em etapas
apropriadas do processo de realizacao do produto de

A evidéncia da conformidade com os critérios de aceitacac
deve ser mantida. Os registos devem indicar o(s)
responsaveis com autoridade para a libertacdo do produtg
(ver 4.2.4);

L 100
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Sub-seccao 8.3 -Controlo do Produto Nao Conforme

Seccao 8 Evidéncias ?2

A Organizacao deve garantir gue os produtos nao conformes estao
Identificados e controlados de forma a impedir a sua utilizacao ou
entrega involuntarias. O controlo efectuado e as responsabilidades e
autoridades para lidar com produto nao conforme devem estar
estabelecidas em procedimento documentado;

A Organizacado devera lidar com as ndo conformidades de um ou
mais das seguintes formas:

a) Empreendendo accdes de modo a eliminar as ndo conformidades
detectadas;

b) Autorizando a sua utilizacao, libertacéo ou aceitacéo sob permissao de
um responsavel com autoridade para tal e, quando aplicavel, pelo
cliente;

c) Empreendendo acc¢des de modo a tornar o produto apto a ser utilizado
ou aplicado;

»Procedimento documentado
para controlo do produto nao
conforme

»Matriz de Responsabilidades
» Tipificacao de Nao Conformes
» Registo de Nao Conformes,
Accoes Tomadas (previsto no

Plano de Vigilancia) e Fecho
»Ajudas Visuais (Amostras
padréo, Criterios de Aceitacao)
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(continuacao)

Devem ser mantidos registos da evidéncia das

nao conformidades, ac¢Oes tomadas, incluindo
derrogacoes obtidas (ver 4.2.4);

1] Apos a correccdo de uma ndo conformidade, 0 RRCES e EWAGEEUN=No ol lgfek=Tei (0
das Accoes Correctivas noutros

_ o Produtos, Servigos, ou Processos
a conformidade com os requisitos; > Registos de Derrogaco
» Indicadores sobre o tipo,

. . . frequéncia e causas das nao
o fornecimento ou iniciada a sua utilizagao, o conformidades

produto deve ser reverificado para demonstrar

L) Quando a ndo conformidade for detectada apdés

Organizacao deve tomar as ac¢des necessarias e
apropriadas aos efeitos ou potenciais efeitos da
nao conformidade.
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Sub-seccao 8.4 -Analise de Dados

ISO 9001:2000

A Organizacdo deve determinar, recolher e
analisar dados apropriados para demonstrar a
adequacdo e eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade e para avaliar quando podem ser tomadas
accoes de melhoria continua da sua eficacia. Isto deve
incluir dados gerados pelas actividades de medicao e
monitorizacao e por outras fontes relevantes.

A analise dos dados deve fornecer informacao que
inclua:

a) satisfacao do cliente (ver 8.2.1)

b) conformidade do produto com os requisitos (ver
7.2.1)

c) caracteristicas e tendéncias dos processos e
produtos, incluindo oportunidades para accoes
preventivas;

d) informacdes relevantes sobre a aptidao dos

fornecedores I

Seccao 8 Evidéncias ?2

»Meétodos de Processamento
de dados em cada processo-chave

» Registos de Reclamacoes de Clientes
»Quantificacao e Analise ( Paretos,
Tendéncias, Médias Ponderadas, Deslizantes,
Correlagoes )

» Tipificacao de Nao conformidades

» Registos de Nao Conformidades Internas
e Externas

» Actas de Reunides de tomada de decisao
» Taxa de Retornos do clientes,

» Taxas de Nao Conformidade,

» Taxas de Re-processamento, etc)

» Resultados de Ensaios

» Custos da Nao Qualidade
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Sub-seccao 8.5 -Melhoria
8.5.1.- Melhoria Continua

ISO 9001:2000 Secgdo 8
OO

A organizacao deve melhorar

continuamente a eficacia do Sistema de »Objectivos Globais e Sectoriais
» Indicadores de Eficiéncia e Eficacia

Gestio da Qualidade, através da Politica [LUSCEMILtlelvsyvelyRvEyele] SV IY/eRYe:Ro[VE:HlokTe )
para o Sistema da Qualidade e para os
Processos -Chave

da Qualidade, Objectivas da Qualidade, ERSYNSSG Accoes de melhoria,(com prazos e

responsaveis
» Actas de Revisao pela Direccgéao
»Meétodos de Seguimento dos Indicadores
dados, acgOes correctivas e preventivas ¢  B(EIE IRt ELg[0)

» Registos de Seguimento e de Fecho das Accoes
da revisao pela gestao. > Relatorios das Auditorias

resultados das auditorias, analise de



G:/Sistema Gestao Qualidade/DOCUMENTOS O&I/SMED/Ciclo PDCA_Grupo3.doc

glel;tl?(‘l’a‘(‘li Processo de Melhoria Continua

Responsabilidade da Direccao:

* Definir a viséo, missao, os valores da
organizacao e 0s eixos estratéegicos

« Divulgar e envolver atraves de accoes de
comunicacao, - Assegurar em permanéncia a
pertinéncia e a eficacia do

Sistema de Gestao da
Planear Qualidade em vigor:

* Fixar objectivos operacionais
e afectar recursos necessarios
(g AQIT Fazer
» Modificar a afectacao dos
recursos ao conjunto dos
processos e ajustar o plano

dos recursos humanos; o
Verificar

 Desenvolver os principios da Gestao da
Qualidade

 Actualizar objectivos;

e Rever indicadores de

desempenho; : - .. : ~  »
P  Avaliar a adequabilidade dos objectivos fixados em relacéo a

satisfacdo de cada um dos actores envolvidos;

« Verificar que os objectivos operacionais sao atingidos
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Sub-seccao 8.5 -Melhoria
8.5.2.- Accoes Correctivas

AN
L) Aorganizacdo deve implementar ac¢des para eliminar as causas

das ndao conformidades e prevenir a sua reocorréncia. As accoes
correctivas devem ser apropriadas aos efeitos das nao conformidades
detectadas.

L]  Deve ser estabelecido um procedimento documentado_que
defina requisitos: »Procedimento documentado para

- . _ _ _ . 0 estabelecimento, seguimento e fecho
a) revisao das nao conformidades (incluindo reclamacoes dos das accies CORRECTIVAS

clientes);

»Planos de Accoes Correctivas

b) determinacao das causas das ndo conformidades; »Treino em Trabalho de Equipa e em

- _ N N Meétodos de IRP (ldentificacao e
c) avaliacdo da necessidade de accOes que garantam a nao Resolucéo de Problemas)

reocorréncia das nao conformidades; > Registos de Seguimento e Fecho de

d) determinacao e implementacao das accbes necessarias; Acg_oes .
»Disseminacao interna e externa dos

e) registo dos resultados das ac¢oes implementadas (ver 4.2.4); Bt h Accdes Correctivas

L 100
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Sub-seccao 8.5 -Melhoria

8.5.3.- Accoes Preventivas

/5 ISO 9001:2000 Seccdo 8

Evidéncias 2

A organizacao deve determinar accdes preventivas para
eliminar as causas de potenciais nao conformidades para
prevenir a sua ocorréncia. As accOes preventivas
Implementadas devem ser apropriadas ao efeito dos potenciais

problemas.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido

para determinar os requisitos para:

a) identificacdo de ndo conformidades potenciais e suas
causas

b) avaliagao da necessidade da acgao para prevenir ocorréncia
de nao conformidade

c) determinar e implementar as ac¢oes necessarias

d) registo dos resultados das accOes implementadas (ver
4.2.4), e

e) revisao das accgodes preventivas implementadas

»Procedimento documentado para o
estabelecimento, seguimento e fecho
das Accoes Preventivas

» ldentificacao de Nao conformidades
potenciais nos processos-chave

» Treino em Trabalho de Equipa e em
Métodos de Analise de Prevencéo do
Risco (AMDEC, QFD, Arvores de
Falhas,POE- Planos de Experiéncias)
» Registos de Seguimento e Fecho de
Accoes Preventivas

»Disseminacao interna e externa dos

A




Codigo de Accao da Funcao Qualidade:

Garantir a satisfacao do Cliente;
Partilhar o que sabe;

Utilizar as conclusdes dos meios de medicdo e avaliacdo (relatérios de
auditorias, nao conformidades, indicadores de qualidade) para promover o
progresso e em nenhum caso para sancionar as pessoas;

Privilegiar o bom senso e a pro-actividade,;

Explicar o “porqué” antes do “como”e incentivar “quem” vai fazer;
Reforcar as relacoes inter-funcionais com sectores e colaboradores;
Estimular a criatividade e a inovacao sobre toda a forma,;

Ser perseverante e persistente;

Provar pelos actos e atitudes a autenticidade dos propositos;

v/ Bldalaala\V/a
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O Plano Estratégico da Organizacao

Qualidade

ANALISE
INTERNA

MISS AO _“SWOT” Plano Planos

N -CONTINUIDADE Estratégico Operacionais
Finalidade
A razdo de existir da Politicas
empresa -Processos

-Objectivos

L Eixo Estratégico 1 o Chave
alores g Estratégia CRITERIOS : } _Desdobrar

Aquilo em A posicéo -Engenharia

iti : L. - : Objectivos
queairir;ﬁ;esa :zngg‘r’]i iix _ ( Eixo Estratégico 2 O Financeira In diJC adores
& ﬁ distintiva ALTERRATVAS -Recursos

( Eixo Estratégico n O FLIELeE -|:EOl’ma,$_aO
Padrdes e Comportamentos : -Tecnologia e speciiica
As politicas e padroes -Melhoria

> Saber Fazer ,
que suportam a competéncia -RISCOS Continua
distintiva e o sistema de valores -MUDANCAS

DECLARAC AO -TENDENCIAS
ANALISE

Gestao pela QualidadeTotal




SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE

Sistema Portugués da Qualidade

Subsistemas

— Normalizacao
— Metrologia
— Qualificacao — Acreditacao e certificacao

»

»

»

»

»

OrganizagoOes- Sistemas de Qualidade
Produtos

Pessoas

Prémio de Exceléncia

Indice Nacional de Satisfacao do Cliente

E A CERTIFICACAO
*ﬂEU E,.'_'.l"
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Melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade 12 FASE
Funcoes
Predominam

N O 22«0 S C T

> Responsabilidade

da Direccao
a
N N 22 FASE
Ll LII_J Processos
E Gestéo de Medicdo, Analise ... =z reconhecidos
LL Recursos e Melhoria LI_J
— - mas as funcgoes
© O sobre
pbem-se
Elementos . Realizacdo >> produto |Elementos |
de Entrada do produto >~ L """ J deSaida 32 FASE

1 1
Processo A
Os Processos
Processo
lommaﬁn e
Actividades que acrescentam valor Processo C
........................... » Eluxos de informa(;éo X/\Z)rlex\%n

G @l 34

Liderconsult-Consultadoria e Auditorias Técnicas
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ESTRATEGIA DO SERVICO
Tipos de Servicos e Expectativas do Cliente

servicos " > © Exemplos >

Servico de Base Satisfacao pela Prestacao (Caracteristicas da prestacdo propriamente dita, 0
que corresponde a necessidade principal do cliente)

Satisfacao pelo Fornecimento (O fornecimento, o respeito dos prazos, o tempo do cliente.)

Servico Associado Satisfacao pelo Acesso (A possibilidade de interagir com o prestatario do
servico, de o contactar por telefone, pela Internet, a
facilidade de parqueamento,..)

Satisfacao pela Relacao (O acolhimento, a atencéo, a disponibilidade, a
personalizacgao
Satisfacao pela Informacéo (A clareza das informacdes, a precisdo e rapidez

dos esclarecimentos, a qualidade da documentacdo

Satisfacao pelos Conselhos (A pertinéncia dos esclarecimentos, a espontaneidade,..)

Satisfacao pelo Seguimento (A articulacdo com outros colegas, a recolha de informagéo
sobre a satisfa¢dao do cliente, ...)

Satisfacao pelo Ambiente (O caracter agradavel e funcional, em que se desenrola a

prestacdo do servico, espaco disponivel, luminosidade,
1solamento sonoro, conforto,... 0s equipamentos
de suporte, fidveis e disponiveis,..



Relacao entre conceitos e apresentacao grafica

requisito (3.1.2)

defeito (3.6.3) nio conformidade (3.6.2) conformidade (3.6.1)
o, é e G i <—> B 4 = e <———-> o e o .
ndo satisfagao de um requisito nao satisfagcdo de um requisito satisfag@o de um requisito

relacionado com uma utilizagdo \

pretendida ou especificada

liberacao (3.6.13)
autorizag#@o para passar a fase
seguinte de um processo

= - derrogacao
acgao acgao (3.6.11)
preventiva correctiva autori;aéao — autorizacao de
(3.6.4) (3.6.5) utilizar ou liberar um de?“g (3.6. 12)~
acgd@o para acgdo para produto que ndo esteja autoriza¢@o para a ndo
eliminar a causa de eliminar a causa de conforme com Os satisfacdo de requisitos

uma potencial ndo uma nao

requisitos originalmente
conformidade ou conformidade

especificados especificados para um
de outra potencial detectada ou de produto, antes da sua
situagdo outra situacdo realizagcdo
indesejavel indesejavel

correccao (3.6.6)
acgdo para eliminar uma
nio conformidade
detectada

requalificacao (3.6.10)
acg¢do sobre um produto nao
conforme para impossibilitar
a sua utilizagdo
originalmente prevista

reprocessamento
(3.6.7)

acgao sobre um
produto ndao conforme
para o tornar
conforme com os
requisitos

reparacao (3.6.9)
acg¢dao sobre um produto nao
conforme para o tornar
aceitdvel para a utilizagio
pretendida

reclassificacao (3.6.8)
alteracdo da classe de um
produto ndao conforme a fim
de o tornar conforme com
requisitos diferentes dos
iniciais



Sistema de Gestao da Qualidade
WneliRE NP EN ISO 9001:2000
O NOREES cPapian ) 1fFaS

Quadro de referéncia mental que domina a maneira como as pessoas pensam e agem
(crencas, atitudes, comportamentos

A satisfacao dos Clientes como a medida final do sucesso, fonte de
lucros e de crescimento

« Relacionamentos baseados na partilha de valores, crencas e de missao
comum.

 Consolidacao das tarefas fragmentadas em blocos homogéneos e
coerentes.

« Reducéo do numero de regras priorizando a agilidade e a flexibilidade
- Enfase na educacio e na prevencido como garantias da qualidade



EVOLUCAO DOS SISTEMAS E

Evolucao da Abordagem CONCEITOS DA GESTAO DA
. . QUALIDADE
a Qualidade

Qualidade Total
e Fidelizacao

Sistemas de gestao | 1980-90
da qualidade

Garantia da qualidade 1960 -1980

1990 aos dias de hoje

Controlo estatistico 1930-1960

Inspeccao da qualidade | 1920

Supervisdo | 1900

Centragem na M3o de | ANtES
obra, o artificie, o artesdo | 1900




EVOLUCAO DOS SISTEMAS E
CONCEITOS DA GESTAO DA

Qualidade o que é? QUALIDAE
1
Grau de satisfacao de requisitos dado por um

conjunto de caracteristicas intrinsecas. NP EN ISO
9000:2000

Nota: deve ser definida e especificada e comeca pela identificacao das
necessidades do utilizador

* Qualidade da concepcao

* Qualidade do fabrico/prestacao do servico

* Qualidade de utilizacao
* Qualidade relacional

*Tecnoldgicas — Fisicas, Quimicas,
Durabilidade

Caracteristicas *Estéticas Contratuais
da qualidade Legals
*Seguranca, Ergondmicas

*Proteccao Ambiente
eSensoriais
Comportamentais



~ SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE
O PROCESSO DE CERTIFICACAO E A CERTIFICAGAO

EMPRESA ENTIDADE CERTIFICADORA Equipa Auditora

SGQ
1ISO 9000

- -

Documentacao

Equipa
Completa e Modelo Auditora l
' adequado ?
Processo de |

Relatério de
— - Auditoria
= "
I
LT ‘ Audltorla
5 de Seguimento

O bERTlFlCADO N°QQf CEP.000
- Decisio

I
I
I Nomela
I

-

> SISTEMA PORTUGUES
DA QUALIDADE

NP EN 1S5S0 9001




ISO 9001:2000 Seccao 4
uail

Sub-seccéo 4.1 - Requisitos Gerais - (continuacao):

Estes processos devem ser geridos pela Organizacéo de acordo com os requisitos
da Norma.

Quando a Organizacao optar por um funcionamento externo de um destes
processos, que afecte a conformidade do produto com os requisitos, a Organizacao
deve assegurar o controlo desses processos. O controlo desses processos deve ser
indicado no Sistema de Gestao da Qualidade.

Nota: Os processos necessarios para o Sistema de Gestao da Qualidade acima
referidos devem incluir processos para as actividades de gestdo, provisao de

recursos, realiza¢ao do produto.e.medicao
Interpretacdo: (../..) Como exemplos de evidéncias:

-Matrizes de analise dos processos-chave (criticos)

-Indicadores de eficacia dos processos

-Método de monitorizacdo, medicdo e analise dos
processos

-ldentificacdo e avaliacdo do desempenho dos sub-

contratados @



