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| Introducio 4 1SO 9000

International

O que € 1ISO? Iso Organization for
Standardization

= QOrganizacdo nao governamental que elabora normas de
aplicacéao internacional,

= Fundada em 23/02/47, é sediada em Genebra.

Nome ISO:

Because "International Organization for Standardization" would have different acronyms in
different languages ("10S" in English, "OIN" in French for Organisation internationale de
normalisation), its founders decided to give it also a short, all-purpose name. They chose "ISO",
derived from the Greek isos, meaning "equal”. Whatever the country, whatever the language,

the short form of the organization's name is always 1SO.
http://www.iso.org/iso/home.html
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http://www.iso.org/iso/home.html

| Introducio 4 1SO 9000

Proposito da 1ISO

Desenvolver e promover normas e
padroes mundiais que traduzam o
consenso dos diferentes paises do
mundo de forma a facilitar o comeércio

iInternacional. A ABNT é o
representante brasileiro.

Prof. Mateus C. Gerolamo



| Introducio 4 ISO 9000
A Série 1SO 9000

- Conjunto de normas e guias internacionais
para Sistema de Gestao da Qualidade:

o 1SO 9000:2015 - Sistema de gestao da qualidade
— Fundamentos e vocabulario.

"o ISO 9001:2015 — Sistemas de gestao da
gualidade — Requisitos. |

a0 1SO 9004:2010 — Gestao para 0 sucesso
sustentado de uma organizacao — Uma E 0s outros?
abordagem da gestao da qualidade. Tambem devem

\ mudar 1?
/
\/

Prof. Mateus C. Gerolamo 6



| Introducio 4 1SO 9000

Normas
ISO 9001
no Brasil

-—

18 Certificados 9.680 Certificados
13 Empresas 8.858 Empresas

Em 2013, o numero de
certificados era superior a 20 mil

Mundialmente, até Dezembro de 2013, eram mais de Um Milhdo de certificados espalhados em 180 paises.

No ano de 2013, a ISO14001 contava com mais de 300 Mil certificagdes distribuidas em 171 paises.

Fonte: ISO. The ISO Survey of Management System Standard Certifications - 2013.
Disponivel em: http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm. Acesso em: 22 Mar. 2013.
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http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm

| Introducio 4 1SO 9000

Number of | Number of

Standard certificates in | certificates in | Change ’C‘hange n
2016 2015
ISO 9001** 1106356 1034180 72176 +7%
ISO 14001*** 346189 319496 26693 +8%
ISO 50001 20216 11985 8231 +69%
ISO 27001 33290 27536 5754 +21%
ISO 22000 32139 32061 78 0
ISO/TS 16949 67358 62944 4414 +7%
ISO 13485 29585 26255 3330 +13%
ISO 22301 3853 3133 720 +23%
ISO 20000-1 4537 2778 1759 +63%
ISO 28000 356
ISO 39001 478
TOTAL 1,644 357 1,520,368 +8%

Fonte: ISO Survey, 2016
https://isotc.iso.org/livelink/livelink/fetch/-8853493/8853511/8853520/18808772/00. Executive_summary 2016 Survey.pdf?nodeid=19208898&vernum=-2

Status de Certificados ISO 9001 - Mundo
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Fonte: ISO Survey, 2016
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Status de Certificados ISO 9001 - Mundo
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https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=ll&objId=18808772&objAction=browse&viewType=1

ISO 9001 - World annual growth (in %)
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Fonte: ISO Survey, 2016
https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=I1&objld=18808772&0bjAction=browse&viewType=1
Status de Certificados ISO 9001 - Mundo
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| Introducio a ISO 9000
Top 5 Industrial Sectors

1 Basic metal & fabricated metal products 104652
2 Electrical and optical equipment 75260
3 Construction 67354
4 Wholesale & retail trade; repairs of motor vehicles, motorcycles & personal 66975
5 Machinery and equipment 56413

Fonte: ISO Survey, 2016

https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=I1&objld=18808772&0bjAction=browse&viewType=1

Status de Certificados ISO 9001 - Mundo

Prof. Mateus C. Gerolamo
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https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=ll&objId=18808772&objAction=browse&viewType=1

| Introducio 4 1SO 9000

Evolution of ISO 9001 certificates in Brazil

Select a country | Brazil v
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Fonte: ISO Survey, 2013
http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm?certificate=1S0%209001&countrycode=BR#countrypick

Historico de Certificados ISO 9001 - Brasil

Prof. Mateus C. Gerolamo 14
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| Introducio 4 1SO 9000

Certificados Validos por Estado
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Fonte: INMETRO, 2011 - Relatério emitido em: 28/03/2011
http://www.inmetro.gov.br/gestac9000/Rel_Cert_Validos_Loc_Geografica.asp?Chamador=INMETROCB25&tipo=INMETROEXT

Historico de Certificados ISO 9001 - Brasil

Prof. Mateus C. Gerolamo
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Introducao a ISO 9000

Por que gerenciar a qualidade se tornou tao importante?
"

o
Insatisfacdo para clientes

Baixos Empregos, Desmotivacao e

Insatisfacdo para Acionistas Insatisfacdo dos Colaboradores

" "
A 4 G

—
Resultados
Negativos

—

—
Perda de Custos elevados

Faturamento

\
Ma reputacao

Dificuldade de S—
Desperdicios

se obter pedidos

r ..,\
Clientes ndo
percebem valor

\

Qualidade ruim Baixa EficiéncTa\

/ Produtividade

Prof. Mateus C. Gerolamo 17



Introducao a ISO 9000

Por que gerenciar a qualidade se tornou tao importante?

vl‘ ]
! . . 3
| |

l"~.. v /Il

Satisfacdao para Acionistas Satisfacao para clientes UL Ll B e
para Colaboradores

J N

f ' . j
{ 1
" |

Resultados
Positivos

\ \

Menores custos
Faturamento .
da qualidade

Boa reputacio - Novos pedidos / Menos
- Novos mercados desperdicios

Percepcao de=~=
valor pelos
Clientes

Atender 205 == P
requisitos dos Maior Qualidade
clientes

Melhor Eficiénﬁ
/ Produtividade

Atender aos requiSTTOS~4

do sistema da

. ql{élidﬁlfle_ Sp— Prof. Mateus C. Gerolamo
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| Evolucio da ISO 9000

AISO langoua & //750)"
primeira edigao das
Normas de Série ‘\

ISO \Sat
\

Prof. Mateus C. Gerolamo
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Evolucao da ISO 9000

A1SO lancou a "'-\ £4S0%)  AISOlangoua
primeira edigédo das % | | %010 | segunda edigéo das
Normas de Série /" Normas de Série

ISO \\/ ISO

Prof. Mateus C. Gerolamo
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Evolucao da ISO 9000

AlISO langcoua
primeira edicédo das

Normas de Série
ISO

A1SO lancou a
segunda edicao das
7" Normas de Série
ISO

Criticas da comunidade empresarial devido ao
excesso de documentacao e geracao de papel,

tornando o sistema da qualidade burocratico e a g gg AN 150%053&&\( %
LIHY ARE YOU 3 UIREMENT. - 1€

empresa engessada. PUTTING A SIGN §| | ™HING MUST BE cLeARLY || £

ON THE COFFEE 15| | LABELED. THERECAN ||

MAKER? (T | r 2| \ee no exceerrons. |

et | STUPID. :

§ / g

r o

AR FollE é;! b

Copyright 3 1995 United Feature Syndicate, Inc.
Redisiribution in vhole or in part prohibited
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DILBERT » Scott Adams
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It PUTTING YOUIN || WE DONT KNOW I THINK IT CERTIFIES WORK IN A LITTLE COORDINATOR DIED  |#| QUALITY ASSURANCE
CHARGE OF GETTING {& WHAT IT, IS BUT IT7 THAT (WE FOLLOW A BOX, BUT THEY CAN'T OF BOREDOM. YOULL [Z]| GUYS IS LOOKING
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£ THAT'S USi WE 4 ) 3 Ad
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§ * | 9
4
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Evolucao da ISO 9000

2000
A1SO lancou a A1SO lancou a A1SO langou a
primeira edicdo das segunda edicao das terceira edicao das
Normas de Série Normas de Série Normas de Série

ISO ISO ISO

o
4

Criticas da comunidade empresarial devido ao
excesso de documentacao e geragao de papel,
tornando o sistema da qualidade burocratico e a

empresa engessada.
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Evolucao da ISO 9000

A1SO lancou a
primeira edicao das
Normas de Seérie

ISO ISO

A1SO lancou a
segunda edicao das
Normas de Série

A1SO lancou a
terceira edicao das
Normas de Série

ISO

W

!

Criticas da comunidade empresarial devido ao
excesso de documentacgao e geragao de papel,
tornando o sistema da qualidade burocratico e a

empresa engessada.

!

Incorporacao de varias mudangas com o objetivo de
tornar o sistema mais robusto, de modo a combater
as criticas que vinham comprometendo a credibilidade
dos certificados.

9

Principios basicos de gestao da qualidade:
Comprometimento; Melhoria continua; Capacitacédo
de recursos humanos; Gestao por processos; Deciséo
baseada em fatos; etc....

Prof. Mateus C. Gerolamo
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| Evolucio da ISO 9000

BENEFICIOS (ap6s 2000):

v Simplificacdo do sistema documental
da qua”dade A1SO lancou a

v Minimizacado da burocracia terceira edigao das

Normas de Série

v’ As auditorias passaram a buscar ISO

evidéncias mais factuais da aplicacao

dos requisitos da ISO 9001 ‘ y /

W
v As empresas se viram forgadas a “tirar Incorporacéo de varias mudangas com o objetivo de
tornar o sistema mais robusto, de modo a combater

do papel” e de fato implementar a gestéo as criticas que vinham comprometendo a credibilidade
da qualidade dos certificados.

9

Principios basicos de gestao da qualidade:
Comprometimento; Melhoria continua; Capacitacédo
de recursos humanos; Gestao por processos; Deciséo
baseada em fatos; etc....

Prof. Mateus C. Gerolamo 28



| Evolucio da ISO 9000

BENEFICIOS (ap6s 2000):

v Simplificacdo do sistema documental
da qua“dade A1SO langou a A1SO lancou a

v Minimizagéo da burocracia terceira edicao das quarta edicao das

Normas de Série Normas de Série
v’ As auditorias passaram a buscar 'i@ 'S0

evidéncias mais factuais da aplicacao
dos requisitos da ISO 9001 ‘ Y ’

v As empresas se viram forgadas a “tirar Incorporacéo de varias mudangas com o objetivo de
tornar o sistema mais robusto, de modo a combater

do papel” e de fato implementar a gestéo as criticas que vinham comprometendo a credibilidade
da qualidade dos certificados.

9

Principios basicos de gestao da qualidade:
Comprometimento; Melhoria continua; Capacitacédo
de recursos humanos; Gestao por processos; Deciséo
baseada em fatos; etc....
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Evolucao da ISO 9000

1994

1987

AISO lancou a
primeira edi¢cdo das
Normas de Série

A1SO lancou a
segunda edicao das
Normas de Série

terceira edicao das
Normas de Série

2000 2008

A1SO langou a A1SO langou a

Normas de Série

Itis

2015

guarta edicdo das coming...

ISO ISO ISO ISO
3 b
W ™
\ )\
| |
Criticas da comunidade empresarial devido ao Incorporacao de varias mudangas com o objetivo de
excesso de documentacao e geracao de papel, tornar o sistema mais robusto, de modo a combater
tornando o sistema da qualidade burocratico e a as criticas que vinham comprometendo a credibilidade
empresa engessada. dos certificados.
Principios basicos de gestao da qualidade:
Comprometimento; Melhoria continua; Capacitacédo
de recursos humanos; Gestao por processos; Deciséo
baseada em fatos; etc....
Prof. Mateus C. Gerolamo 30



| Evolucio da ISO 9000

2008 2015

A1SO lancou a Itis
quarta edicdo das  now...
Normas de Série
ISO

A ISO 9001 precisou mudar para:
adaptar-se ao mundo em mudanca e refletir as praticas empresariais modernas;

melhorar a habilidade organizacional em satisfazer seus clientes;
prover uma base solida para o futuro;
refletir a crescente complexidade dos ambientes nos quais as organizacées operam,;

garantir que os novos padroes reflitam as necessidades de todas as partes
interessadas (stakeholders); e

integrar-se (melhorar compatibilidade) com outras normas de sistemas de gestao.

AcOes para tratar riscos e oportunidades sao exigidas a partir de 2015!



Evolucao da ISO 9000

A1SO lancou a A1SO lancou a A1SO lancou a A1SO langou a
primeira edicao das segunda edicao das terceira edicao das quarta edicao das
Normas de Seérie Normas de Série Normas de Série Normas de Série
ISO ISO ISO ISO
W

|
Premissas para o desenvolvimento das normas:

v" Responder a uma necessidade de mercado;

Prof. Mateus C. Gerolamo
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| Escopo ¢ Obietivos da ISO 9000

genérico o suficiente para que seja aplicavel a |
todas as organizacoes, independentemente do |

'setor de atuacao ou porte da organizacao

a norma deixa explicito em seu texto que o
'termo produto significa resultado, podendo,
‘inclusive, significar servicos

Prof. Mateus C. Gerolamo
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‘ Escopo e Objetivos da ISO 9000

Uma caracteristica importante do sistema da qualidade da
série ISO 9000 é gue ele é genérico o suficiente para que
seja aplicavel a todas as organizacoes, independentemente
do setor de atuacao ou porte da organizacao.

Por isso a norma deixa explicito em seu texto gue o termo
produto significa resultado, podendo, inclusive, significar
Servicos.

Prof. Mateus C. Gerolamo



| Escopo ¢ Obietivos da ISO 9000

Objetivos do SGQ

- Atender aos requisitos do cliente com objetivo de
aumentar sua satisfacao;

- Obter uma visao da organizacao utilizando a abordagem
de processo;

- Medir e avaliar os resultados do desempenho e eficacia
do processo;

- Assegurar a melhoria continua dos processos.

Prof. Mateus C. Gerolamo 36






PRINCIPIOS DE GESTAO
DA QUALIDADE

ooooooooooooooooooooo



| Principios da ISO 9000

qodelo de

sistema de
gestao da

principios de gestao
estabelecidos pela
qualidade gualidade total

\ )
Y

para se ter um entendimento global sobre o modelo de

\J gestao da qualidade da 1SO 9001

devemos, inicialmente, abordar sete / oito principios de
gestao fundamentais para a implementacao dos requisitos de
gestao da qualidade estabelecidos pela ISO

Prof. Mateus C. Gerolamo
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| Principios da ISO 9000

Bisk Mzmogf Mffi".T
1{ ' lar >
f"&@
Decisdo Baseada

Mowi Ldeutif,
:_5/‘\ _2‘d;
§ AR
em Evidéncias

Abordagem
baseada em
Riscos

YA .«_1/“ Euvaluate ‘

A
Foco no Cliente

Principios de
Gestao da
Qualidade ISO

Gestao de
Relacionamento

ﬁl»/lljm

Melhoria

A ,
Engajamento \&L&(
das Pessoas “

Lideranca

9001 201 5 Abordagem de Processos
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‘ Principios de Gestao da Qualidade
ISO 9001:2008 = 9001:2015

2008 (8 principios) 2015 (7 principios)

Foco no cliente

Lideranca

Envolvimento de pessoas
Abordagem por processos
Abordagem sistémica p/ gestao

Melhoria continua

Abordagem factual p/ tomada de
decisoes

Relacdo ganha-ganha com
fornecedores

Foco no cliente

Lideranca

Engajamento de pessoas
Abordagem por processos

(incluso na abordagem por
processo)

Melhoria

Tomada de decisao baseada em
evidéncias
Gestao de relacionamento

Abordagem baseada em Riscos

Prof. Mateus C. Gerolamo
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‘ Principios de Gestao da Qualidade

SATISFACAO DOS ™\
[ STAKEHOLDERS

MELHORIA DA
EFICACIAE
EFICIENCIA

REDUCAO DE
Riscos

GESTAO DE

MELHORIA

~ FOCONOCLIENTE \

\\

\ : ENGAJAMENTO

VISAO POR

LIDERANCA

DECISAO BASEADA

Prof. Mateus C. Gerolamo 43



Principios de Gestao da QQualidade

Satisfacdo para clientes Satisfacdo para Acionistas RSP NS PP
para Colaboradores

MELHORIA DA

' EFICACIA E
Atender aos \

requisitos dos

EFICIENCIA ' ———
REDUCAO DE\

Riscos

clientes

GESTAO DE
'RELACIONAMENTO

/_/// MELHORIA

Foco No CLIENTE \
\ ENGAJAMENTO

- DAS PESSOAS
VISAO POR el

PROCESSOS

T

LIDERANCA

Atender aos
requisitos do

sistema da
qualidade

DECISAO BASEADA
EM EVIDENCIAS’

Prof. Mateus C. Gerolamo
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‘ Principios de Gestao da QQualidade
Novos Empregos e Satisfacao

8. Relagéo\

_ganha-ganha

Resultados
Atender aos Positivos
requisitos do
S EUERCE!
qualidade

Atender aos
requisitos
dos clientes
Maior Qualidade

6. Melhoria =

oria .

continua — cliente
4. Visao de

processos

3. Envolvimem -

.. Comprometimento

\ \

7. Decisao 5. Visao

_baseada em fatos _ sistémica

Prof. Mateus C. Gerolamo
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| Requisitos da ISO 9000 - 2008

= Principal foco dos requisitos do sistema da qualidade ISO 9001

Gestao de
recursos
humanos e
materiais

Projeto e manutencao do
Sistema da Qualidade

Responsabilidade da

Medic&o, analise e melhoria direc&o para liderar o
dos produtos e processos processo de gest&o
da qualidade

Gestao da qualidade na
realizacao do produto

Prof. Mateus C. Gerolamo



| Requisitos da 1SO 9000 - 2015

Principal foco dos requisitos do sistema da qualidade ISO 9001

anos e
materiais

Medicdo, analise e melhoria
dos produtos e processQs

nlidade na
PHroduto

Prof. Mateus C. Gerolamo 49



Requisitos da ISO 9000 - 2015

Sistema de Gestao da Qualidade (4)

Organizacdo e
seu contexto
(4.1) A

< ~

Requisitos -

: Planejamento
dos Clientes

Necessidades e
Expectativas
das Partes
Interessadas

4.2)

Apoio
7/
Operacao

(®)

Lideranca

)

Avaliacdo de
Desempenho
©)

Checar
(check)

Satisfacdo
do Cliente

do SGQ

Produtose
Servicos

Prof. Mateus C. Gerolamo



| Requisitos da 1SO 9000 - 2015

Principal foco dos requisitos do sistema da qualidade 1ISO 9001:2015

4 Contexto da

5 Lideranga

6 Planejamento

7 Suporte

8 Operacédo

9 Avaliacao de

—>

10 Melhoria

4.1 Entendimento
do contexto

5.1 Lideranca e
Comprometimento

abordar riscos e

7.1 Recursos

8.1 Planejamento e
Controle Operacional

Medicdo, Andlise

SGQ

v

4.2 Partes 5.2 Politica da
interessadas Qualidade
4.3 Escopo do 5.3 Papéis,

Responsabilidades
e Autoridades

oportunidades + e Avaliacdo
gia(l)ig;edt;vgs da 7.2 Competéncia 8.2 Requisitos p/ 9.2 Auditoria
! Produtos e Servicos Interna
Planejamento *
+ 7.3 Conscientizacéo .
8.3 Projeto e 9.3 Revisio
6.3 Planejamento Desenvolvimento de Gerencial
para Mudangas v Produtos e Servigos (Andlise Critica)

4.4 Sistema da
Qualidade e seus
Processos

7.4 Comunicagao

v

v

7.5 Informacgéo
Documentada

8.4 Controle de
Produtos e Servicos
Externos

v

8.5 Proviséo de
Produtos e Servicos

——

8.6 Lancamento de
Produtos e Servicos

v

8.7 Controle de ndo
conformidades
(processo, produto e
Servicos)

Organizagéo do SGQ Desempenho
v v v v L v v
6.1 Acdes p/ 9.1 Monitoramento,

10.1
Generalidades

v

10.2 Néo
conformidade e
Acéo Corretiva

v

10.3 Melhoria
Continua
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| Requisitos da 1SO 9000 - 2015

Principal foco dos requisitos do sistema da qualidade ISO 9001:2015

4 Contexto da

5 Lideranga

6 Planejamento

7 Suporte

8 Operacédo

9 Avaliacao de

—>

10 Melhoria

Organizagéo do SGQ Desempenho
4.1 Entendimento 6.1 Acdes p/ 9.1 Monitoramento,

do contexto

5.1 Lideranca e
Comprometimento

4.2 Partes 5.2 Politica da
interessadas Qualidade
4.3 Escopo do 5.3 Papéis,

SGQ

v

Responsabilidades
e Autoridades

4.4 Sistema da
Qualidade e seus
Processos

abordar riscos e

7.1 Recursos

8.1 Planejamento e
Controle Operacional

Medicdo, Andlise

7.4 Comunicagao

oportunidades + e Avaliacdo
gia(l)ig;edt;vgs da 7.2 Competéncia 8.2 Requisitos p/ 9.2 Auditoria
! Produtos e Servicos Interna
Planejamento *
: —*— 7.3 Conscientizagdo )
8.3 Projeto e 9.3 Revisio
6.3 Planejamento Desenvolvimento de Gerencial
para Mudangas v Produtos e Servigos (Andlise Critica)

v

v

7.5 Informacgéo
Documentada

8.4 Controle de
Produtos e Servicos
Externos

v

8.5 Proviséo de
Produtos e Servicos

——

8.6 Lancamento de
Produtos e Servicos

v

8.7 Controle de ndo
conformidades
(processo, produto e
Servicos)

10.1
Generalidades

v

10.2 Néo
conformidade e
Acéo Corretiva

v

10.3 Melhoria
Continua
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| Requisitos da ISO 9000 - 2015

= Principal foco dos requisitos do sistema da qualidade ISO 9001:2015

6 Planejamento ~
do SGQ 7 Suporte 8 Operacédo

4 Contexto da
Organizacao

9 Avaliacéo de

Desempenho 10 Melhoria

5 Lideranca

4.1 Entendimento
do contexto

4.2 Partes
interessadas

4.3 Escopo do
SGQ

4.4 Sistema da
Qualidade e seus
Processos

5.1 Lideranca e
Comprometimento

5.2 Politica da
Qualidade

5.3 Papéis,

Responsabilidades

e Autoridades

6.1 Agdes p/
abordar riscos e
oportunidades

6.2 Objetivos da
Qualidade e
Planejamento

6.3 Planejamento
para Mudancas

7.1 Recursos

7.2 Competéncia

7.3 Conscientizacéo

7.4 Comunicagdo

7.5 Informagéo
Documentada

8.1 Planejamento e
Controle Operacional

8.2 Requisitos p/
Produtos e Servigos

8.3 Projeto e
Desenvolvimento de
Produtos e Servigos

8.4 Controle de
Produtos e Servigos
Externos

8.5 Provisdo de
Produtos e Servicos

8.6 Lancamento de
Produtos e Servicos

8.7 Controle de nédo
conformidades
(processo, produto e

9.1 Monitoramento,
Medicéo, Andlise
e Avaliagédo

9.2 Auditoria
Interna

9.3 Revisédo
Gerencial
(Analise Critica)

10.1
Generalidades

10.2 Nao
conformidade e
Acao Corretiva

10.3 Melhoria
Continua
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| Requisitos da 1SO 9000 - 2015

Principal foco dos requisitos do sistema da qualidade ISO 9001:2015

4 Contexto da

5 Lideranga

—>!

6 Planejamento

7 Suporte

8 Operacédo

9 Avaliagéo de

—>

10 Melhoria

Organizacao do SGQ Desempenho
v v v v v v v
6.1 Acdes p/ 9.1 Monitoramento,

4.1 Entendimento
do contexto

5.1 Lideranca e
Comprometimento

v

v

SGQ

v

4.2 Partes 5.2 Politica da
interessadas Qualidade
4.3 Escopo do 5.3 Papéis,

Responsabilidades
e Autoridades

4.4 Sistema da
Qualidade e seus
Processos

abordar riscos e
oportunidades

v

6.2 Objetivos da
Qualidade e
Planejamento

7.1 Recursos

v

8.1 Planejamento e
Controle Operacional

Medicdo, Andlise

7.2 Competéncia

v

v

6.3 Planejamento
para Mudancas

7.3 Conscientizacéo

v

7.4 Comunicagao

e Avaliacdo
8.2 Requisitos p/ 9.2 Auditoria
Produtos e Servicos Interna
8.3 Projeto e 9.3 Revisdo
Desenvolvimento de Gerencial
Produtos e Servigos (Analise Critica)

v

v

7.5 Informagéo
Documentada

8.4 Controle de
Produtos e Servicos
Externos

v

8.5 Proviséo de
Produtos e Servicos

v

8.6 Langcamento de
Produtos e Servicos

v

8.7 Controle de ndo
conformidades
(processo, produto e
Servicos)

10.1
Generalidades

v

10.2 N&o
conformidade e
Acéo Corretiva

v

10.3 Melhoria
Continua
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4, Contexto da Organizacao

\
Processos e suas interacdes para estabelecer, implementar, manter e melhorar
continuamente um sistema de gestio da qualidade

4 Contexto da
Organizagéo

Determinar e assegurar
TECUrsOs Necessarios

4.1 Entendimento
do contexto

4.2 Partes
interessadas

SGQ e . ” sind et d

Riscose f
Oportunidades

4.4 Sistema da
Qualidade e seus
Processos

Possiveis controles e
pontos para monitorar e

Reter informagéo

informacdo

] documentada para
medir o desempenho ter confianca em
l dmmm& ik que Os processos
iar a operagio : :
g implementr e

af; lanejado
mudancas IR R
o

O 18 itens principais

U 1 item de informacdo documentada obrigatéria (procedimento)
O Principios fundamentais:

v" Abordagem por processos
v' Decisao baseada em evidéncia

v" Abordagem de riscos
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5. Liderar(ma

Aspectos de Lideranca Considerados pela ISO9001:2015 (cliusula 5)

5 Lideranca

FocoNO CLIENTE

DESDOBRAMENTO
DA ESTRATEGIA

(POLITICADA

> QUALIDADE

v

5.1 Lideranca e
Comprometimento

v RESPONSABILIDADE
5.2 Politica da DISPONIBILIDADE DE (ACCOUNTABILITY)
Qualidade RECURSOS
ENGAJAMENTO DE
v PESSOAS
5.3 Papéis, FOCOEM

COMUNICACAO SOBRE
A QUALIDADE

Responsabilidades RESULTADOS

e Autoridades

ABORDAGEM POR
PROCESSOS

~ INTEGRACAO
(DOS REQUISITOS DO
SISTEMADA

QUALIDADE)

ABORDAGEM
BASEADA EM RISCOS

Principios Atribuicdes Atitudes
de Lideranca da Lideranca da Lideranca

O 27 itens principais
O 1 item de informac&o documentada obrigatoria (procedimento)
O Principios fundamentais:

v' Lideranca
v' Engajamento de pessoas

v" Abordagem de riscos
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6. Planejamento do SGQ)

6 Planejamento
do SGQ

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

v

6.1 Acdes p/
abordar riscos e
oportunidades

v

6.2 Objetivos da
Qualidade e
Planejamento

v

6.3 Planejamento
para Mudangas

‘0 14 itens principais

Processo de Planejamento Estratégico (na visao do SGQ)

Andlise de Riscos e
Oportunidades
requisito 6.1

Necessidades e Expectativas
das Partes Interessadas

Andlise de Contexto
(requisito 4.1)

Politica da Qualidade
(requisito 5.2)

Objetivos da Qualidade
(requisito 6.2)

Projeto do SGQ
» Planejamento de Processos
do SGQ (requisito 4.4)
* Implementacdo do SGQ

Mapeamento de
Processos da

Organizacdo

O 1 item de informacao documentada obrigatoéria (procedimento)
O Principios fundamentais:

Lideranca

Melhoria

Decisao baseada em evidéncias
Abordagem de riscos
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7. Suportte
/ Apoio

7 Suporte

v

7.1 Recursos

v

7.2 Competéncia

v

7.3 Conscientizagéo

v

7.4 Comunicagéo

v

7.5 Informacéo
Documentada

6

<4
)|

10

1

1

1

1

1

1

1

1

1

2

Observacdes quanto a necessidadede informacdes documentadas

para apoiar a operacio de seus processos ereter informaciio documentada para ter
confianca em que os processos sejam realizados conforme planejado (requisito 4.4.2).

O sistema degeslno da qualidade dam'galmgao deve incluir: lfotmm;ao documentada requerida pela ISO 9001:2015, e informagio
aria para a eficacia doSGQ(temlso T.51).

A organizacio deve assegurar que informaciio documentada seja revisada, e que pessoas
nndados,qmldoosmqnstos pﬂaospmdltoscsu\wos f(xemnndm:los(mmto 824).

‘+:
<
<
<
‘.
4

Requisitos do Sistema de Gestido da Qualidade ISO9001:2015 que devem ser documentados

1

2

3

4

5

6

Requisitos Breve Descricdo dos Requisitos do

do SGQ I Sistema de Gestaoda Qualidade I (informacédo documentada) I informacio documentada) '

Procedimentos (manter Manter Registros (reter

Escopo do SGQ Obrigatorio (ISO) Nio se aplica
522 Politica da Qualidade Obrigatorio (ISO) Nio se aplica
6.2.1 Objetivos da Qualidad Obrigatorio (ISO) Nio se aplica
7.1.51 Recursos de Monitoramento e Medicio Recomendivel (autores) Obrigatorio (ISO)
7.2 Evidéncia de Competéncia Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

 — S
Resultados de Analise Critica e Requisitos

8232 para Produtos e Servicos

Recomendivel (autores) Obrigatorio (ISO)

8.33 Entradas de Projeto e Desenvolvimento

Obrigatério (ISO)

Recomendaivel (autores)

834 Controles de Projeto e Desenvolvimento

Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

e e o b

8.3.5 I-

Saidas de Projeto e Desenvolvimento

Recomendivel (autores) Obrigatorio (ISO)

Mudancas em Projeto e Desenvolvimento

Obrigatério (ISO)

Recomendavel (autores)

Controle de processos, produtos e servicos
providos externamente

Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

Identificacio ¢ Rastreabilidade de Produtos e

Recomendivel (autores) Obrigatorio (ISO)

Servicos
ropnaaze de um Cliente ou Provedor

Externo (perdas e danos)

Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

ados de Anahses Critica de Mudancas
na Producio e Provisio de Servico

Recomendivel (autores) Obrigatorio (ISO)

Conformidade com Critérios de Aceitacdo p/
Liberacio de Produtos e Servicos

Obrigatério (ISO)

Recomendivel (autores)

ontro e de :udas W30 Contormes (descricio,
e autoridad

Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

7

videncia de Resultados de Avahacao de
Desempenho e Eficacia do SGQ

Recomendivel (autores) Obrigatorio (ISO)

8

9

Programa de Auditorias Internas e dos
Resultados Dessas And]lonas

Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

Recomendivel (antores) Obrigatorio (ISO)

0

A organizacdo deve manter informacio

A organizacio deve considerar ai
foram atendidos (requisito §.3.2).

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

sejam alertadas dos requisitos
que os requisitos de projeto e desenvolvimento

/
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7. Suportte
/ Apoio

O 28 itens principais
O 2 itens de informac&o documentada obrigatoria (registros)
O Principios fundamentais:

7 Suporte

v v Lideranca
71 Recursos v' Engajamento de pessoas
7 v Decisao baseada em evidéncias

- Ubrigatorio (1%
Servicos g

7.2 Competéncia

v

7.3 Conscientizagéo

v

7.4 Comunicagéo

v

7.5 Informacéo
Documentada
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8. Operacao

8 Operagéo

v

8.1 Planejamento e
Controle Operacional

v

8.2 Requisitos p/
Produtos e Servigos

v

8.3 Projeto e
Desenvolvimento de
Produtos e Servicos

v

8.4 Controle de
Produtos e Servigos
Externos

v

8.5 Proviséo de
Produtos e Servicos

Requisitos dos Clientes

Planejamento e controle Operacionais >

o

Determinacio de
Requisitos
(Produtos e Servicos)

J\> Proiet Produciao e Liberacao de
4 roje ? € Provisao de Produtos e
Desenvolvimento . .
Servicos Servicos
Controle de Produtos e Servicos
Adquiridos Externamente
Controle Saida Nao Conformes
(Resultados, Produtos e Servicos nao-conformes)

v

8.6 Langcamento de
Produtos e Servicos

v

8.7 Controle de nao
conformidades
(processo, produto e
Servicos)

O 73 itens principais
O 11 itens de informacéo documentada obrigatoria (registros)

O Principios fundamentais:
Foco no cliente

Abordagem de processos
Decisdo baseada em evidéncias
Gestao de relacionamento
Abordagem baseada em riscos

Prof. Mateus C. Gerolamo
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‘ 9. Avaliacao de Desempenho
10. Melhoria

p

o Analise critica do sistema da qualidade ISO9001:2015: ciclo PDCA
9 Avaliacéo de 10 Melhoria q
Desempenho

+ Analise Critica do SGQ

v _ (saidas)
T— - . . (Re) Planejamento do SGQ
Medigao, Andlise B Anilise Critica do SG 3 Oportunidades de Melhoria .
e Avaliacdo Analise Critica do SGQ [ Melhoria do Sistema da Qualidade 3 Anilise de Contexto

entradas - .
v v ( ) ] Necessidades de Recursos 0 Necessidades e Expectativas
1 Situagdo de Agdes Decididas em - — -
9.2 Auditoria 10.2 Nao Reunri;ﬁes An‘rgriores 4 Politica e Objetivos da Qualidade
Interna conformidade e . .
Acdo Corretiva 3 Mudangas Internas ou Externas U Riscos e Oportunidades

+ + 0 Desempenho e Eficdcia do SGQ Q Ac¢des de Melhoria e Mudanca
9.3 Revisdo : C 1 Atividades de Suporte e Lideranga
Gerencial 10.3 Melhoria O Recursos Disponiveis A P — - —
(Analise Critica) Continua 1 Anilise das A¢Oes para Tratar U Atividades de Operagio e Avaliagio

Riscos e Oportunidades

3 Oportunidades de Melhorias C D

Avaliacio de Desempenho

do SGQ Implementacio do SGQ

1 Satisfacédo do Cliente

— O Atividades de Lideranca e Suporte
3 Auditoria Interna —
1 Atividades de Operagédo da
1 Nio conformidades Producio
1 Eficdcia do SGQ 1 Atividades de Avaliagio

1 Avaliagdo do Planejamento

1 Avaliacdo de Fornecedores
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9. Avaliacao de Desempenho
10. Melhoria

9 Avaliacéo de 10 Melhoria
Desempenho
' ' \
9.1 Monitoramento, 10.1
eMi@\ilgﬁ:g ;(\)nélise Generalidades . _ _ _

7 . Q 13 itens principais ,
— wana0 a1 |.ten,1 qle informacéao c!ocumentada obrigatdria (registros)
Acio Corretiva O Principios fundamentais:

v v Lideranca

?ﬁgr::cviiaﬁéo 10.3 Melhoria Melhorias
(Analise Critca) coninua Decisédo baseada em evidéncias
l Abordagem baseada em riscos

O 26 itens principais
O 3itens de informacao documentada obrigatoria (registros)
O Principios fundamentais:

v Lideranca
v" Melhorias
v Decisao baseada em evidéncias
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' 10. Melhoria

10 Melhoria

v

10.1
Generalidades

v

10.2 N&@o
conformidade e
Acéo Corretiva

v

10.3 Melhoria
Continua

Prof. Mateus C. Gerolamo
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Grupo de Pesquisa em Gestao da aijalidade e Mudanca
Research Group on Quality and Change Management

Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DE UM
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

Por onde eu comeco?

= Para iniciar a implementacdo € necessario um solido
mapeamento dos processos da organizacao.

= Genericamente um processo € um conjunto de 3 acoes:

Receber

Processar Resultados

Produto
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

Tipos de Processos

Primarios: diretamente ligados a producéo do produto.

Secundarios: Tambéem chamados de processos de suporte,
suportam o processos primarios.

Prof. Mateus C. Gerolamo 70



‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

Natureza dos Processos

Industriais: Produzem o bem ou servi¢co comercializado
pela empresa.

Administrativos: Dao apoio a producido e aos processos
administrativos da organizacao.
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

O processo de implementacao de um sistema de gestao da
gualidade ISO 9001 pode ser realizado por meio das seguintes
etapas:

I W Wy N N

Diagnaostico pre-implementacao;

Levantamento das Necessidades e Planejamento do Sistema;
Projeto do Sistema;

Implantacao; e

Auditoria de Certificacao.
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Etapa 0 — Diagnostico
pré-implementacao

Etapa Il — Projeto do
Sistema

11-1 — Defini¢do do Escopo, Politica e
Objetivos do Sistema da Qualidade

11-2 — Mapeamento dos Processos da
Organizacao

11-2 — Projeto dos Processos de
Gestéo da Qualidade

Etapa | — Levantamento

Etapa I1l — Implantacéo

I11-1 — Treinamento nos
procedimentos de trabalho

111-2 — Implantacdo dos processos,
procedimentos e outros documentos

I11-3 — Revisdo dos processos,
procedimentos e documentos

111-4 — Treinamento de auditores
internos

111-5 — Auditoria interna

111-6 — Andlise de auditorias e
definicdo de planos de acbes

[11-7 — Acompanhamento de a¢des de

melhoria (analise critica)

das Necessidades e
Planejamento do
Sistema

Etapa IV — Auditoria de
Certificacéo

V-1 — Defini¢do do organismo
certificador

V-2 — Planejamento e realizacdo das
auditorias

IV-3 — Analise de resultados e tomada
de acOes para a melhoria do sistema




Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Cronograma de Implementacado de um Sistema da Qualidade

Pré-avaliacdo N

Levantamento Necessidades e
Politicas e Objetivos e |
Estrutura Sist. Documental e |

Procedimentos

Implantacao

‘ Certificacao

Figura: Cronograma (genérico) de implementacéo do Sistema da Qualidade ISO 9001

O planejamento da implementacao deve também considerar a abrangéncia do sistema da
gualidade e 0s outros aspectos como porte e complexidade da empresa. Esses aspectos
vao, obviamente, influenciar nas decisdes de como atender aos requisitos normativos, bem
como a definir a documentacéo necessaria do sistema da qualidade, e os prazos para a
realizagédo do cronograma de implementagao.
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

O processo de implementacao de um sistema de gestao da
gualidade ISO 9001 pode ser realizado por meio das seguintes
etapas:

» [ Diagnéstico pré-implementacgéao

DO DO
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Avaliacao pre-implementacao (diagnostico)

DIAGNOSTICO DE AVALIACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE ISO 9001:2015 (Requisitos)

4. Contexto da
Organizacao (P)

9. Avaliagao de
Desempenho (C)

8. Operacio (D) 7. Suporte (P)

=4==Empresa Alfa =—@=—Empresa Beta
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

O processo de implementacao de um sistema de gestao da
gualidade ISO 9001 pode ser realizado por meio das seguintes
etapas:

d
:> - Levantamento das Necessidades e Planejamento do Sistema
1 Projeto do Sistema
d
d
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

| evantamento de necessidades:

1. Definicdo dos responsaveis diretos pela qualidade
2. ldentificacao dos requisitos dos clientes

3. ldentificacao das atividades criticas para a garantia
da qualidade
mapeamento de processos primarios
mapeamento da estrutura funcional

identificacao dos processos / atividades criticos x
responsabilidade funcional (matriz de relacionamento)
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Etapa 0 — Diagnostico
pré-implementacao

Etapa Il — Projeto do
Sistema

11-1 — Defini¢do do Escopo, Politica e
Objetivos do Sistema da Qualidade

11-2 — Mapeamento dos Processos da
Organizacao

11-2 — Projeto dos Processos de
Gestéo da Qualidade

Etapa | — Levantamento

Etapa I1l — Implantacéo

I11-1 — Treinamento nos
procedimentos de trabalho

111-2 — Implantacdo dos processos,
procedimentos e outros documentos

I11-3 — Revisdo dos processos,
procedimentos e documentos

111-4 — Treinamento de auditores
internos

111-5 — Auditoria interna

111-6 — Andlise de auditorias e
definicdo de planos de acbes

[11-7 — Acompanhamento de a¢des de

melhoria (analise critica)

das Necessidades e
Planejamento do
Sistema

Etapa IV — Auditoria de
Certificacéo

V-1 — Defini¢do do organismo
certificador

V-2 — Planejamento e realizacdo das
auditorias

IV-3 — Analise de resultados e tomada
de acOes para a melhoria do sistema




‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

O processo de implementacao de um sistema de gestao da
gualidade ISO 9001 pode ser realizado por meio das seguintes
etapas:

d
d
_> 1 Projeto do Sistema
d
d
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Projeto do sistema:

1. Definicao do Escopo, Politica e Objetivos do
Sistema da Qualidade

2. Mapeamento dos Processos da Organizacao
Projeto dos Processos de Gestao da Qualidade

4. Sistema documental:

veja a seguir obrigatoriedades de manutencao e/ou
retencao de informacbes documentadas para o sistema
de gestéao da qualidade...

o
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Processo de Implementagﬁ

Requisitos do Sistema de Gestido da Qualidade ISO9001:2015 que devem ser documentados

lumtos Breve Descricdo dos Requisitos do

Escopo do SGQ

l

Procedimentos (manter

Obrigatério (ISQ)

Manter Registros (reter

I Sistema de Gestiao da Qualidade I (informacio documentada) I informacio documentada) '

Nio se aplica

&
b
o

2 Politica da Qualidade

Obrigatério (ISO)

Nio se aplica

L")
=

21 Objetivos da Qualidade

Obrigatorio (ISO)

Nio se aplica

=
=
th
o

Recursos de Monitoramento e Medicio

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

|

th
-1

2 Evidéncia de Competéncia

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

l-Resn]lados de Analise Critica e -Reqll.isilos
para Produtos e Servicos

=}

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

ol I
el B
W -

-1

Entradas de Projeto e Desenvolvimento

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

VIV

=]
oo
-
=

Controles de Projeto e Desenvolvimento

b i o o o e

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

L=

Saidas de Projeto e Desenvolvimento

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

10 Mudancas em Projeto e Desenvolvimento

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

Controle de processos, produtos e servicos

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

11 providos externamente

12 Identificacio e Rastreabilidade de Produtos e
Servicos

13 ropnaaze de um Cliente ou Provedor
Externo (perdas e danos)

14 Resultados de Analises Critica de Mudancas
na Producio e Provisio de Servico

15 Conformidade com Critérios de Aceitacio p/
leera io de Pro-dlltos e Sen‘] 0S

:

:

18 922 Programa de Auditorias Internas e dos

- Resultados Dessas Auditorias
19 m (Avaliacio de Desempen]lof Eﬁcaua do SGQ)
20 1022 Natureza das Nio Conformidades e dos
- Resultados de Qualquer Acdo Corretiva

Recomendivel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendavel (autores)

Obrigatério (ISO)

Recomendivel (autores)

Observacoes quanto i necessidade de informacoes documentadas

A organizacdo deve manter informacdo documentada para apoiar a operacio de seus processos ereter informacdo documentada para ter

confianca em que os processos sejam realizados conforme planejado (requisito 4.4.2).

O sistema degmlmchqﬂchde da organizacio deve incluir: informacio documentada requerida pela ISO 9001:2015, e informacio

mudados, qmdoosteqisiaos para os produtos e servicos forem mudados (teqisim 824)

A organizacdo deve considerar
foram atendidos (requisitc §.3.2).

Aria pﬂaacﬁmﬁcﬂ do SGQ (requisito 7.5.1).
j pessoas pertinentes sejam alertadas dos requisitos

Obrigatério (ISO)

ainformacdo documentada necessaria para demonstrar que os requisitos de projeto e desenvolvimento

J




‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

O processo de implementacao de um sistema de gestao da
gualidade ISO 9001 pode ser realizado por meio das seguintes
etapas:

J
J
J

» O Implantacao

J
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Implantacao:

1. Treinamento nos procedimentos e instrucoes de
trabalho;

2. Implantacéo dos processos, procedimentos e outros
documentos;

Revisao dos procedimentos, instrucoes e documentos;
Treinamento de auditores internos;

Auditoria interna;

Analise de auditorias e definicdo de planos de acoes; e

Acompanhamento de acb6es de melhoria (analise
critica).

S Al

Prof. Mateus C. Gerolamo 84



‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao

da Qualidade

O processo de implementacao de um sistema de gestao da
gualidade ISO 9001 pode ser realizado por meio das seguintes
etapas:

d
d
d
d
:> - Auditoria de Certificacao
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade
Certificacao

A ISO nao emite certificado! Auditorias de certificacao sao

realizadas por empresas qualificadas (credenciadas) para
emitir certificado 1SO 9001,

Organismos certificadores credenciados (no Brasil pelo
Inmetro) atestam se a empresa tem um sistema de
gestao “aos moldes” do sistema ISO;

Lista de organismos certificadores:
http://www.inmetro.gov.br/organismos/index.asp
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

C) Auditoria de Certificacao

Organismos
Certificadores -
Credenciados
pelo INMETRO

Nome do Organismo
(cligue sobre o nome para ver as informacdes)

ABS Quality Evaluations Inc.
Acta Supervisdo Técnica Independente Ltda
Associacédo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT

BRTUV - Avaliacbes da Qualidade Ltda. S/C - RWTUV IBQN
Associados

BSI - British Standards Institution

Bureau Colombo - ACTA QS

BVQI do Brasil Sociedade Certificadora Ltda.
Centro Ceramico do Brasil - CCB

Centro Técnico Aeroespacial - Instituto de Fomento e
Coordenacéo Industrial - CTA/IFI

Det Norske Veritas Certificadora Ltda.- DNV
DQS do Brasil S/C Ltda.

Fondo para la Normalizacion y la Certificicacion de la
Calidad - FONDONORMA

Fundacédo Carlos Alberto Vanzolini - FCAV
Germanischer Lloyd Certification South America Ltda. - GLC
ICQ BRASIL- Instituto de Certificacdo Qualidade Brasil.

Estados
da
Federacao

SP
RJ
RJ

RJ

SP
RJ
RJ
SP

SP

SP
SP

SP
SP
GO
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

C) Auditoria de Certificacao

Organismos
Certificadores -
Credenciados
pelo INMETRO
(cont.)

Nome do Organismo (cont.)
(cligue sobre o nome para ver as informacdes)

Instituto Argentino de Normalizacion - IRAM
Instituto da Qualidade Automotiva

Instituto de Tecnologia do Parana - TECPAR
Instituto Uruguaio de Normas Tecnicas - UNIT
LATU - Sistemas S/A.

Lloyds Register Quality Assurance Ltda.

MIC DO BRASIL SOCIEDADE CERTIFICADORA S/C
LTDA.

PERRY JOHNSON REGISTRARS, INC.
RINA - Registro Italiano Navale S/C Ltda.
SGS ICS Certificadora Ltda.

Sociedade dos Auditores de Sistema - SAS
TUV Rheinland Brasil

UCIEE - Uniédo Certificadora

UL Underwriters Laboratories Inc.

Estados
da
Federacéao

SP
PR

SP
SP

SP
SP
SP
MG
RJ
SP
SP
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

C) Auditoria de Certificacao

Organismos
Certificadores -
NAOQO Credenciados
pelo INMETRO
(cont.)

Nome do Organismo
(cligue sobre 0 nome para ver as informagdes)

AOQOR Assessment & Quality Reqister

CICS - Ceramic Industry Certification Scheme Ltda.

IMQ - Istituto Italiano del Marchio di Qualita

ITOC - Instituto de Tecnologia e Qualidade da Construcédo

ITS - Intertek Testing Services Quality Systems

NSAI - National Standards Authority of Ireland

RWTUV (TUV CERT)

SOS - Schweiz.Vereiningung firr Qualitatssicherungzertifikate

TUV Bayern Brasil (TUV CERT)

TUV Essen

TUV INTERNATIONAL do Brasil Ltda.(Grupo TUV Rheinland)

TUV Sudwest (TUV CERT)

Estados da
Federagédo

CE

SP

SP

RJ

SP

PR
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Certificacao (cont.)

O certificado 1SO 9001 tem validade de trés anos.

No entanto, as empresas certificadas devem passar por
auditorias de manutencao, com periodicidade semestral
ou anual.

ApOs o periodo de trés anos, a empresa passa por um
processo de re-certificacao para renovacao do certificado
por igual periodo.
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade
Certificacao (cont.)

Nao é um certificado de qualidade do produto. Ele atesta
gue a empresa tem um sistema de gestao da qualidade
implantado;

O certificado se refere a gestao do processo de
realizacao do produto, e ndo do produto em si;

O certificado faz referéncia ao “escopo” ou abrangéncia
do sistema da qualidade.
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Certificacao (cont.)

EMPRESA
Negocio A

Requisitos Linha de Produtos Al
de Clientes Processos de atendimento de pedidos

Requisitos Linha de Produtos A2
de Clientes Processos de atendimento de pedidos

!
|

Clientes
Satisfeitos

Clientes
Satisfeitos

Requ-isitos Llnha de PI’OdUtOS Bl Cl.ient-es

de Clientes Processos de atendimento de pedidos Satisfeitos

Linha de Produtos B2
de Clientes Processos de atendimento de pedidos Satisfeitos

< Escopo — Abrangéncia Opcional ‘

|
< Abrangéncia Compulsoéria

Figura: Abrangéncia de um Sistema da Qualidade
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Auditoria de Certificacao

E um processo de avaliacdo (sistematico, documentado e
iIndependente) pelo qual procura-se obter “evidéncias de
auditoria” e avalia-las objetivamente tendo como
referéncia os requisitos do sistema da gestéao da
gualidade da empresa e da ISO 9001 (supostamente
congruentes).
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Auditoria de Certificacao (cont.)

As Auditorias podem ser dos seguinte tipos:

Interna:
o auditoria de primeira parte: a propria organizacao;

Externa:
o auditoria de segunda parte (cliente);

o Auditoria de terceira parte:
Pré-certificacao
Certificacao
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Auditoria de Certificacao (cont.) — fases
1. Definicao do organismo certificador;
2. Planejamento e realizacao de auditorias;

3. Analise de resultados e tomada de acbes para melhoria
do sistema;

o E recomendavel a realizacdo de pré-auditorias, que
podem ser realizadas pelo organismo certificador na
fase final de implantacao do sistema da qualidade.
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‘ Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

C) Auditoria de Certificacao

Exemplo de certificado -

Logotipo do

Organismo
Certificador

CERTIFICADO DE APROVACAO
CONFERIDO A

’ Nome da Empresa

Nome do organismo certificador certifica que o Sistema
de Gerenciamento da Qualidade da Organizagdo acima
foiavaliado e encontrado em conformidade com os
requisitos da norma detalhada abaixo

NORMA DA QUALIDADE
NBR ISO 9001:2015
ESCOPO DE FORNECIMENTO

Detalhamento do escopo

Data de Aprovagdo Data de Validade:
Ongmnal Data da emissdo:
Sujeito a operagdo satisfatonia continua do Sistema de
Gerenciamento da Qualidade da Organizagdo

Sinuit
' P = Numero do
Assinatura (}o Responsavel Certificado:

wmeTRo  Nome, fungdo. enderego
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Processo de Auditoria

Norma ABNT NBR ISO
19011

o Diretrizes para auditoria
de sistemas de gestao

NORMA ABNT NBR
BRASILEIRA ISO
19011

!!!!!!

Diretrizes para auditoria de sistemas de gestao

Guidalings for SUaMing mamgaent systenns
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Processo de Implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

Comportamentos (exemplos) esperados dos auditores

Etico e discreto;

Mente aberta;

Diplomatico;

Observador atento;

Perceptivo, compreensivel e versatil a diferentes
situacoes;

Tenaz, com foco no objetivo;

Decisivo, rapido, mas com critérios logicos;

Firme e autoconfiante;

Aberto a melhorias e ao seu aprendizado continuo;
Sensivel a aspectos ‘culturais’; e

Colaborativo, tanto com auditores quanto auditados.
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Outros Sistemas de Gestao

Ambiental: 1S14001;
Saude e seguranca: OHSAS18001;
Qualidade:

Q

Q

a

Q

Q

Automotiva: TS16949,
Alimenticia: 1S0O22000,

Aero espacial:

AS9100 — Requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade para Projeto e/ou
Manufatura de Produtos Aeroespaciais,

AS9110 - Requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade para Organizactes
de manutencao, reparos e inspecao de pecas aeroespaciais,

AS9120 - Requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade para
armazenamento e distribuicdo de pecas aeroespaciais;

Telecomunicac6bes: TL 9000;
Aparelhos medicos: 1ISO13485.
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‘ Sistemas de Gestao Integrados (SGIs)

= Desvantagens de Sistemas de Gestao
Nao-integrados
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‘ Sistemas de Gestao Integrados (SGIs)

Desvantagens de Sistemas de Gestao
Nao-integrados

o Empresas funcionam como um conjunto de modelos de gestao
separados;

o Dispendioso para manter;
o Pessoas tém dificuldades para entender o todo; e
o Falta de visao global da gestao da organizacao.
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‘ Sistemas de Gestao Integrados (SGIs)

ISO 9001:2015

ISO 14001:2004

OHSAS 18001:2007

(revisdo da
gestao)

pela Direcao

Administracao

Politica de
Politica da Politica Seguranca e
2 4.2 ) 2 .
> Qualidade Ambiental 4 Saude
Ocupacional
6 Planejamento| 4.3 | Planejamento | 4.3 | Planejamento
8 (Operasio) Realizacao do 44 Implementigao 44 Implementzigao
Produto e Operacao e Operacao
9e10| Medicao,
éiﬁ?gifnii j:/ Analise e 4.5 Verificacao 4.5 Verificacao
melhoria) Melhoria
93 .1 e - 1
Analise Critica 46 Analise pela 46 Analise pela

Administracao
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103

Sistemas de Gestao Integrados (SGls)

Vantagens da Integracao de Sistemas de Gestao
= Simplificacao da documentacao
= Maior entendimento e colaboracao dos funcionarios

§ /

= Melhora na comunicacao

= Reducao de custos de implementacao, certificacao e manutencao
= Integracao de objetivos, politicas e acoes

=  Melhoria da eficacia dos sistemas de gestao existentes

= Melhor utilizacao de recursos

=  Diminuicio das chances de ter atividades redundantes

= Reducao da complexidade e burocracia

=  Melhoria da satisfacao dos clientes e outras partes interessadas

=  Melhoria da imagem da organizacao

= Ganhos em termos de sustentabilidade
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Sistemas de Gestao Integrados (SGls)

Barreiras na Integracao de Sistemas de Gestao

= Priorizar uma determinada norma em detrimento das demais

= Apoio inadequado dos o6rgaos certificadores (auditor —
conhecimento maior em uma norma do que nas outras)

= Recursos humanos despreparados, desmotivados ou em quantidade
insuficiente

= Falta de apoio da alta administracao

= Falta de uma cultura organizacional adequada

= Falta de alinhamento com a estratégia da empresa
= Falta de um sistema de comunicacao eficiente
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‘ Filosofia p/ Manutenciao de um SGux

“Diga o que vocé faz”
“Faca o que vocé diz que faz”
“Prove que vocé faz o que diz que faz”
“Melhore o que voceé faz”
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| Filosofia p/ Manutencao de um SGux
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