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Objetivo geral da GQ

Conceituacao de qualidade (ISO):

“Grau com que o produto e servicos associados atende aos
requisitos (expectativas) dos clientes e outras partes
interessadas.”

N

Quais sao os requisitos/expectativas?
O que fazer para atender aos requisitos/expectativas?

(O que fazer para minimizar a chance de nao atender aos
requisitos/expectativas?)

N3o atendimento de requisito B) N3o conformidade
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Clientes e outras partes interessadas

Fornecedores

Poder publico

Clientes Acionistas
|
Organizagao “— Funciondrios
Org. Nao Gov.
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Requisitos e Expectativas de Stakeholders?

. L. P
O que, objetivos? Metas

e Nr—__.... 1 |
'l Clientes ' | Acionistas !
|

I * Produto |: * Atendimento de requisitos |
: * Servicos associados :| dos clientes :
| * Entrega ! e Reducao de desperdicios :
:  Certificacoes |: e Retorno sobre investimento |
| * Responsabilidade |  Estratégia competitiva '
| ambiental e social : * Legais :
: * Legais : » Responsabilidade social e |
: |

R A o — __ ambiental  _ __ _ ____._

Organizacao
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Requisitos e Expectativas de clientes

Requisitos / expectativas dos clientes

v v v v v
produto pedido Servicos certificacOes responsabilidade
\ 4 v v L y
*Desempenho *Quantidade *Instalacao *Qualidade *Social
* Atributos *Conformidade *Manutencao  Ambiental * Ambiental
*Confiabilidade | |*Prazo *Operacao *Saude *Trabalhista
*Durabilidade *Pontualidade *Reposicao ocupacional setc
*etc *etc cetc *etc
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Requisitos e Expectativas de Stakeholders?

u TS o S B B SN EEE SN BEE BN BEE BEE BEE BEE BEE EEE SN BEE EEE BEE BN BEE B BEE BEE BEn BEE BEn BEE BEE BEE BEE BEE BEE BEE EEE BEn B Bae B Eae B Eam

Clientes Acionistas Poder publico|| Org. Nao Gov.

Atendimento de *Atendimento de requisitos - Cumprimento da legislacio

Requisitos /expectativas| | *Reducdo de desperdicios * Responsabilidade social
*Estratégia competitiva

*Responsabilidade/legal

* Responsabilidade ambiental

Quais requisitos e expectativas
(estratégicos e operacionais) dos
stakeholders de sua organizacao?
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Planejamento da Gestao da qualidade

Analise de contexto da organizacao e levantamento de requisitos e
expectativas das partes interessadas € o ponto de partida para
planejamento da gestao da qualidade 1ISO9001:2015

Desdobramento de requisitos dos clientes em politica da qualidade,
objetivos e projeto do sistema da qualidade

Processo de Planejamento Estratégico (na visdo do SGQ)

Analise de Contexto
(requisito 4.1)

Politica da Qualidade
(requisito 5.2)

Analise de Riscos e
Oportunidades
requisito 6.1

Necessidades e Expectativas
das Partes Interessadas
requisito 4.1

Objetivos da Qualidadc

(requisito 6.2) d
Projeto do SGQ
Mapeamento de > >l Planejamento de Processos

R do SGQ (requisito 4.4
. ; * Implementag¢do do SGQ




Gestao da qualidade e melhoria

Questdes fundamentais para gestao da qualidade e
melhoria:

1.Quem sao os stakeholders? Quais requisitos e
expectativas?

2. Quais processos atuar?
Abordagens da

o ualidade
3. Quais técnicas adotar? :
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Gestao da qualidade — como?

(
Nao conformidades S B
minimizar a chance de nao
\ atender as expectativas
Gestao Onde? Por que ?

: 3
da < Quais Causas: \

melhoria \
Acao para

eliminar/minimizar
A chance

—

Padronizar e gerenciar a rotina
das atividades
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Gestao da qualidade — como?

4 -
Gestao da Melhorar para eliminar ou
melhoria minimizar a chance de erro
Melhoria
Continual
Gestao da Gerenciar a rotina para evitar o erro
rotina ou controlar a ocorréncia (PPM,
- DPMO)
Técnicas:

* Técnicas da gestao da qualidade

* Técnicas das varias areas da engenharia
de producao e de outras areas
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Gestao da qualidade (melhoria e rotina)

 Abordagem para a melhoria continua:

Abordagens de melhoria:

* PDCA, Seis Sigma;
Gestao da Melhorar para eliminar ou  Técnicas para
melhoria minimizar a chance de erro observacdo,
priorizacao, analise de
) causas etc.

~ . \
Gestao da Controlar a rotina para Abordagens de gestio da
rotina evitar ou minimizar o rotina:

erro > * Sistema de Gestao da
- qualidade 1ISO9001

* Gestao da qualidade
. . ~ taod jet
POP: Procedimento operacional padrao =1 BESIA0 OS Projetas
* InstrucOes de operacao e controle.

(PMBOK)
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Principios da gestao da qualidade ISO 9001:2015

Propoe _— |
2T Gestao de 1
i /I‘E Fw relacionamento :
<3 I
| hﬁ LALN :
: Melhoria Continya 1
' :
| Principios de |
I i~
| ? . Gestdo da |
. |
: f\% > Qualidade ISO |
) 9001:2015 :
| Decisao Baseada em :
| Evidéncias :
|

Depende:

Envolvimento
das pessoas

Lideranga
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Lideranca para Gestao da qualidade

ISO 9001:2015 estabelece requisitos de lideranca para
planejamento, apoio, analise critica e melhoria da gestao da
qualidade.

4 N

DESDOBRAMENTO
DA ESTRATEGIA
(PoLiTiCcA DA
RESPONSABILIDADE
DISPONIBILIDADE DE

(ACCOUNTABILITY)
ENGAJAMENTO DE
PESSOAS
COMUNICACAO SOBRE RE;)[?S:DMOS
A QUALIDADE
ABORDAGEM POR
PROCESSOS —
INTEGRAGAO

(DOs REQUISITOS DO

N\

SISTEMA DA
ABORDAGEM UALIDADE
BASEADA EM RISCOS
Principios Atribuictes Atitudes
de Lideranca da Lideranca da Lideranca
g J
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Requisitos de suporte da ISO9001:2015

Um papel fundamental da lideranca € dar suporte
a gestao da qualidade. A ISO9001:2015 estabelece
as seguintes necessidades:

* Disponibilizacao de recursos;

* Desenvolvimento de competéncias;
* Conscientizacao;

* Comunicacao;

* Documentacao.




5SGQISO9001:2015

Clausulas da Edicao 2015 Requisitos da 1SO9001
0. Introdugdo * “Requisitos” da 1ISO9001 sao
1. Escopo atividades de gestdo que a
2. Referénci ti

eterencias normativas 1ISO9001 estabelece como
3. Termos e definicoes , .

L necessarias para que a

4. Contexto da organizacgao } N i
5. Lideranca orga.n-lzagao consiga um
6. Planejamento do SGQ certificado ISO9001.
7. Suporte e Asclausulas4 a10da
8. Operagdo norma tratam de
9. Avaliacao de desempenho ”requisitos” que o SGQ de
10. Melhoria

deve atender.
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Requisitos do SGQ I1SO9001:2015

Inter-relacionamento de requisitos e ciclo de

melhoria

Organizacéo
e seu
contextos

(4.0) ™

Requisitos -

dos
Clientes

7
-
Necessidades e

Expectativas das Partes
Interessadas (4.2)

Sistema de Gestédo da Qualidade (4) \

Apoio
(7)1

Operagéo

(8)

Planejar
(plan)

Fazer
(do)

Satisfacédo
do Cliente
Ja
Planejamento Lideranca Avaliagdo de --'</' Resultados
Desempenho R
(6) ) S04y, do SGQ
©) b
Produtos e
Servicos
Agir Checar
(act) (check)
Melhoria
(10)
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5. Lideranca

5.1 Comprometimento e foco no cliente;
5.2 Politica da qualidade

* Alta geréncia deve se responsabilizar pela politica da qualidade
assegurando que:

» Seja condizente com o propodsito e contexto da organizacao e
contribua com o direcionamento estratégico definido pela
organizacao;

* Que sirva de um guia para a definicao e revisao dos objetivos da
qualidade;

* Que explicite o comprometimento com o atendimento de requisitos
(dos clientes, legais ou regulamentares) aplicaveis;

* Que explicite o comprometimento com a melhoria continua do
sistema de gestao da qualidade.

5.3 Papeis Organizacionais, Responsabilidades e Autoridades

SEP701 — Gestdo da qualidade - Prof. Luiz C. R. Carpinetti



6. Planejamento

/ Sistema de Gestao da Qualidade (4) \

Organizacéo e
seu contexto

a1y L
(4.1) \\\\
Satisfag
do Client:
Requisitos I Resultad
dos Clientes

Produtos e
A Servigos
N\,
Necessidades
e Expectativas
das Partes
Interessadas
(4.2)

= Relacionado ao planejamento do SGQ como um todo. SGQ
deve incluir:
6.1 Acoes para tratar de riscos e oportunidades;
6.2 Objetivos e planos para alcanca-los;
6.3 Planejamento de mudancas.
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/. Suporte

/ Sistema de Gestéo da Qualidade (4) \

——— -
Apoio
Organizagéo e @/
seu E;)qt)ext/o\ Operagéo (8)
R : N Planeja <
N r
, (plan) P Satisfagio
_ do Cliente
7}
N

Avaliagéo de
Desempenho

©)

Requisitos I~

[ 41¢s Resultados
dos Clientes v

Ty, doseQ

. a

”, Produtos e

r ’/ 4 Servicos
N\,
Necessidades
e Expectativas
das Partes
Interessadas

4.2

Checar
(check)

= SGQ deve prever acoes de suporte relacionadas a:
7.1 Recursos;

7.2 Competéncias;
7.3 Conscientizacao;
7.4 Comunicacao;

7.5 Informacao documentada.
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Réequisitos Breve Descriééo dos Requisitos do _Procedimentos (manter . Manter Registros (reter
0 SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade (informagdo documentada) informacéo documentada)
1 43 Escopo do SGQ Obrigatoério (1SO) i Néo se aplica
2: 5.2.2 :Politica da Qualidade : Obrigatério (1SO) : Né&o se aplica :
3* 6.2.1 }Objetivos da Qualidade l Obrigatério (1SO) : N&o se aplica '
4 ‘ 7.15.1 I.Recursos de Monitoramento e Medigéo [ Recomendavel : Obrigatorio (1SO) ‘.
~ 5 72 A gggggﬁg%ﬁaﬁggﬁéé”“ das Pessoas para | Recomendavel : Obrigatério (1SO) 5
Doc ume nta ca o 6* 8.2.3.2 £ E;’fg|E,?,g8'fjg§SAer§éelli,fﬁQ%sﬁtica e Requisitos —} Recomendéavel E Obrigatério (1SO)
0 b rigaté ria e 7 8.3.3 . Entradas de Projeto e Desenvolvimento Recomendavel Obrigatério (1SO)
reco m e n d a’vel 8 8.3.4 Controles de Projeto e Desenvolvimento Recomendavel Obrigatério (1SO)
9 8.35 Saidas de Projeto e Desenvolvimento Recomendavel Obrigatoério (1SO)
10 8.3.6 ‘Mudangas em Projeto e Desenvolvimento Recomendavel Obrigatério (1SO)
11 | 841 g?g\}i'é’cl’g téigrr%?r%sggteProdutos e Servigos Recomendavel Obrigatério (1SO)
2] 852 'S%‘icfégg@ao e Rastreabilidade de Produtos e Recomendvel Obrigatério (1SO)
13 E&?Q{ﬁ%d&,deerggs“e"&%%?te ou Provedor Recomendavel Obrigatério (1SO)
14 Igr(')(?\/tig%llg gg gﬂelrlgi%ggas na Produgéo e Recomendavel Obrigatério (1SO)
15 Eiob”efgégédgg%ﬁoﬁﬁiggegtgéig?ggspara Recomendavel Obrigatério (1SO)
16 e e B oIS e Recomendvel Obrigatorio (150)
7] oL Resultadas de fvaliagéo de Desempenho e Recomendavel Obrigatdrio (1SO) |
18 E‘égglrgggsdgaé“A(ﬂg?{gﬁals”ternas e Recomendavel Obrigatério (1SO) |
19 3. ég@ﬁseﬁﬁgig%sfﬁ%ggggg%Avaliagéo de Recomendavel Obrigatério (1SO) |
w] 1022 | Netifers des g Conformicadess e Recomendae Obrigaterio 150) |
Observacdes quanto a necessidade de informagdes documentadas
O sistema de gestéo da qualidade da organizacéo deve incluir as informagdes documentadas requeridas pela 1ISO 9001:2015 e outras
informagBes documentadas determinadas pela organizagdo como sendo necessérias para apoiar a operagdo de seus processos e para dar
confianga que os processos sejam realizados conforme planejados, assegurando a eficécia do SGQ (sintese dos requisitos 4.4.2 e 7.5.1).
Quando houver mudancas nos requisitos para produtos e servicos, a organizacéo deve assegurar que a informacgéo documentada seja
revisada, e que pessoas pertinentes sejam alertadas sobre tais mudancas (requisito 8.2.4).
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8 O 3
. Operacao
/ Sistema de Gestéo da Qualidade (4)
Planeja
r

-
7

Apoio
@/
Operacéo (8)
D

Organizacéo e
seu contexto

@n Qs
=
N
™ (plan)
Requisitos ™ = PR Lideranca (5)
dos Clientes | ¢ ©
L 2
’
Aol
7
o
Necessidades

e Expectativas
das Partes
Interessadas
(4.2)

Agir
(act)
Melhoria
(10)

Avaliacéo de
Desempenho

©)

Checar
(check)

-

P

Requisitos dos Clientes

NP4

Planejamento e controle Operacionais

Determinacdo de Requisitos
(Produtos e Servicos)

Satisfacdo
_ do Cliente

Produtos e
Servigos

Projetoe
Desenvolvimento Servicos

roducéo e Provisdo de

Servicos

iberacdo de Produtos e

Controle de Produtos e Servigos Adquiridos >

Controle Saida Ndo Conformes
(Resultados, Produtos e Servigos ndo-conformes)

@ Externamente

Atendimento dos Requisitos dos Clientes
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8. Operacao

8.1 Planejamento de controles: requisitos, critérios,

extensao dos controles, documentacao, recursos
requeridos etc.

¢ Planejamento e controle Operacionais >

/

8 Determinacdo de Requisitos
S (Produtos e Servicos)
@)
g N _ _
o Projetoe roducéo e Provisdo de iberacdo de Produtos e
=t 4 Desenvolvimento Servicos Servicos
g
a4 Controle de Produtos e Servigos Adquiridos

Externamente

Controle Saida Nao Conformes
(Resultados, Produtos e Servigos ndo-conformes)

Atendimento dos Requisitos dos Clientes
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8. Operacao

8.2 Determinacao de requisitos:

Ve

Requisitos de Produtos e Servicos

. . Determinacao dos Anélise Critica de
Comunicacgao com o Cliente Requisitos Requisitos

Informacao relativa a produtos e J[Requisitos especificados pelo cliente, incluindo entrega e pos-

Servicos entrega

Consultas, contratos ou pedidos, )[Requisitos nao declarados pelo cliente mas considerados
e mudancas necessarios pela organizacao
N————————————————————————————————

Feedback do cliente, Incluindo [ Requisitos legais aplicaveis

reclamacdes

\l

Propriedade do cliente Requisitos adicionais considerados necessarios
o — e e— e — e e e e e e e e e e eGr© =G —_— e
—— =

(Requisitos constantes em )

AcGes de contingéncia contratos ou pedidos diferentes
do acordado: analise e resolucéo
| de divergéncias

J

[ Confirmagdo dos requisitos )
pelas organizagao antes da

 aceitacao )

Manutencao de registros sobre
analise critica

\,




8. Operacao

Requisitos dos Clientes

¢ Planejamento e controle Operacionais >
Determinacédo de Requisitos B
(Produtose Servicos)
/
Projetoe roducéo e Provisdo de iberacdo de Produtos e
Desenvolvimento Servigos Servigos

Controle de Produtos e Servigos Adquiridos >

~

A4

Externamente

ontrole Saida Ndo Conformes \
esultados, Produtos e Servigos ndo-conformes)

Atendimento dos Requisitos dos Clientes

= Controle: procedlmentos de operacao padronizados
e registros de resultados:

2 Minimizar a chance de erros na transformacao de material
e na transmissao de informacao
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8. Operacao

Planejamento e controle Operacionais

Determinacéo de Requisitos
(Produtos e Servigos)

/

Requisitos dos Clientes

Projetoe roducéo e Provisao de iberacdo de Produtos e
Desenvolvimento Servigos Servigos

Controle de Produtos e Servicos Adquiridos
Externamente
7 A
Controle Saida N&o Conformes
(Resultados, Produtos e Servigos ndo-conformes)
C V.

L—

= SGQ deve incluir procedimentos para tratar produtos/servicos

nao conformes:
o Evitar que o produto chegue ao cliente;
o Evitar que a ndao-conformidade se repita.

Atendimento dos Requisitos dos Clientes
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9. Avaliacao de desempenho

Organizacéo e
seu contexto
@y L

-

Requisitos I:;

dos Clientes

y 7
L
Necessidades
e Expectativas
das Partes
Interessadas
(4.2)

~

(plan)

Planejamento
(6)

Planeja
r

Sistema de Gestdo da Qualidade (4)

Apoio
@/
Operacéo (8)

N
( Avaliacéo de
3 Desempenho
A\ ©
Checar
(check)

Satisfacdo
_ do Cliente
7/

L
<( Resultados

"‘\_\' do SGQ

Produtos e
Servigos

= SGQ deve incluir procedimentos para:

9.1 Medicao e analise de resultados;

9.2 Auditorias internas;

9.3 Revisao do sistema.
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10. Melhoria

/ Sistema de Gestédo da Qualidade (4) \

Apoio

Organizacéo e @/
seu context,o\ Operagao (8)
@n O~ .
AN Planeja
S ~ r
™, (plan) Satisfagdo
_ do Cliente
Avaliacéo de /"
L = i Vel 11y
Requisitos ™ Planejgmemo Lideranca (5) Desempenho __‘({\ Resultados
dos Clientes o (6) ) Wy doSGQ
| 2 =
, ’/ Produtos e
,’/ y Servigos
\

,
Necessidades
e Expectativas
das Partes
Interessadas
(4.2)

Agir Checar
(act) P — (check)
N\
Melhoria
(10)

N

SGQ deve prever procedimentos para tratar:
10.1 Nao conformidades e Acdes corretivas;
10.2 Melhoria continua.
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Processo de implementacao e melhoria da 1SO9001:2015
4 I

Anélise Critica do SGQ (saidas)

QO Oportunidades de Melhoria (Re) Planejamento do SGQ
U Melhoria do Sistema da Qualidade

Andlise Critica do SGQ
(entradas)

O Necessidades de Recursos O Analise de Contexto
U Situacédo de Acdes Decididas em O Necessidades e Expectativas

Reunides Anteriores - — -
O Politica e Objetivos da Qualidade

U Riscos e Oportunidades

U Mudancas Internas ou Externas
O Desempenho e Eficacia do SGQ

O Ac0es de Melhoria e Mudanga

O Recursos Disponiveis

— - U Atividades de Suporte e Lideranca
O Analise das AcOes para Tratar T ATVITades 08 OpeTacas e

Riscos e Oportunidades . ~ Avaliacs

U Oportunidades de Melhorias

Avaliacéo de Desempenho do

SGQ Implementacdo do SGQ

O Satisfagdo do Cliente 0 Atividades de Lideranca e Suporte

O Auditoria Interna O Atividades de Operacédo da

0 Na&o conformidades .= / Prc.)d-ugéo .
0 Eficacia do SGQ U Atividades de Avaliagédo

O Avaliacdo do Planejamento

O Avaliacdo de Fornecedores




