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"Qualidade nunca é um acidente.
Ela resulta sempre de um esforco inteligente.”
John Ruskin
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Resumo

E objetivo desta dissertagcio preparar o processo de transicdo para a nova
revisdo da norma ISO 9001:2015 na empresa SRAMPORT, cuja principal atividade é o
desenvolvimento e a producdo de componentes de bicicleta e a qual possui a certificagdo
do seu Sistema de Gestdo da Qualidade, desde 1995.

O trabalho realizado na organizacdo consistiu no estudo e andlise das
alteragOes significativas da nova revisdo da norma ISO 9001, na identificacdo das
alteracdes que deverdo ser integradas no atual sistema de gestdo da qualidade, de modo a
cumprir 0s novos requisitos e no desenvolvimento de um plano de implementacdo. Este
incluiu um plano de formagé&o e consciencializacdo de todas as partes interessadas que tém
impacto na eficicia da organizacdo, as fases de atualizacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade para ir ao encontro dos requisitos e a verificacdo da sua eficacia.

Como resultados obteve-se uma avaliacdo preliminar e identificaram-se as
alteracdes que devem ser integradas no Sistema de Gestdo da Qualidade da SRAMPORT e
estabeleceu-se um plano de modo a que o processo de transicdo seja adequado e realizado
atempadamente para a nova versao da norma que se encontra atualmente na fase FDIS
(Final Draft International Standard) prevendo-se a sua publicacdo no final de 2015.

As vantagens e desvantagens, assim como as melhorias a obter com a

certificacdo e a norma 1SO 9001, sdo também apresentadas nesta dissertacao.

Palavras-chave: Qualidade, Sistemas de Gestdo, ISO 9001,
certificacdo, revisao, processo, transicao
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Abstract

The goal of this work is to prepare the transition to the new revision of the 1ISO
9001:2015 at the SRAMPORT organization, whose main business is the development and
production of bicycle components and has a Quality Management System certification
since 1995.

The work done in the organization consists in the study and analysis of
significant changes in the new revision of 1SO 9001, how they will impact the existing
Quality Management System, what are the new requirements that apply to the organization
and developing an implementation plan. This plan included training and awareness to all
interested parties that have influence on the effectiveness of the organization, the stages to
update the existing Quality Management System to meet the new requirements and
promote an effective verification.

As a result, a preliminary assessment was obtained. Therefore, the changes that
must be integrated into the Quality Management System at SRAMPORT were identified
and a plan was defined for an appropriate and effective transition process to the new
version of standard, currently in stage FDIS, (Final Draft International Standard)
foreseeing its publication in the end of 2015.

The advantages and disadvantages as well as the improvements to be achieved
with the certification and 1ISO 9001, are also presented in this thesis.

Keywords Quality, Management Systems, ISO 9001, certification,
revision, process, transition
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1. INTRODUCAO

Este trabalho foi desenvolvido no ambito da dissertacdo do Mestrado de
Engenharia e Gestdo Industrial da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia de Coimbra e
baseou-se num trabalho realizado na SRAMPORT, organizacdo com atividade na area do
desenvolvimento e producdo de componentes para bicicletas, sediada em Coimbra.

O trabalho desenvolvido teve como objetivo preparar 0 processo de transicéo
do Sistema de Gestéo da Qualidade da empresa SRAMPORT, para a nova verséo da norma
ISO 9001:2015, em fase de revisdo e cuja publicacdo se aguarda para o final do ano 2015.

Nas sociedades modernas, a exigéncia de qualidade, na aquisicdo de bens ou
servigos torna-se cada vez mais uma imposic¢ao por parte dos consumidores. Estes exigem
melhoria da qualidade sem que, para tal, tenham que despender mais rendimento na
aquisicdo de determinados bens, levando as empresas a procurar um elemento competitivo
e diferenciador de forma a oferecer mais qualidade ao mesmo preco, e com a garantia de
satisfacdo dos requisitos dos seus clientes.

A certificagdo, definida pela ISO (International Organization for
Standardization), [1], como sendo “o fornecimento, por um organismo independente, da
garantia por escrito (certificado) de que o produto, servico ou sistema em questdo,
corresponde aos requisitos especificados”, torna-se uma mais-valia para as organizagoes,
adicionando-lhes credibilidade, reconhecimento e integragdo numa economia global.

N&do sendo uma exigéncia legal ou contratual, a certificacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) é para algumas empresas um requisito para fornecimento de
um produto ou servico. Assim, as organizagdes procuram conhecer as necessidades e
expectativas dos seus clientes e fornecer-lhes, de modo sistemético e consistente, produtos
e servigos gque vao ao seu encontro tornando-se o pilar fundamental da sua sustentabilidade
e 0 enfoque da ISO 9001, dotando as organizagdes de um sistema de gestdo passivel de ser
avaliado de modo independente, obtendo a confianga nas suas praticas de gestdo e o seu
reconhecimento global.

A nova edi¢do da norma ISO 9001, a ser publicada no final de 2015, vira

reafirmar, vinte e oito anos ap0s a primeira edi¢do, o seu papel enquanto referencial de
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gestdo das organizagbes, num contexto de permanente mudanca e de crescente
globalizacdo, indo ao encontro das expectativas manifestadas pelos seus utilizadores.

A versdo Final Draft da norma 1SO 9001:2015, disponivel para consulta,
introduz importantes mudancas e oportunidades e o grau de alteragdo necessario depende
do nivel de eficicia e de maturidade do SGQ da empresa, das praticas e da estrutura
organizacional, sendo necessario avaliar o impacto de modo a identificar as necessidades
de alteracdo, recursos e tempo necessario para a transicao.

A SRAMPORT tem o seu SGQ certificado desde 1995, reunindo sempre as
condicBes necessarias para a renovacao da certificacdo e tendo passado com éxito pelas
diversas versdes que a norma ISO imp6s. Para dar continuidade a certificacdo do seu
sistema segundo a nova versdo da ISO 9001, a empresa, de uma forma pro ativa, quis
analisar as alteracGes propostas, refletir na ado¢do da futura norma, numa perspetiva de
desenvolvimento e melhoria, estabelecendo um processo de transicdo que assegure a
robustez do sistema e a renovacdo da certificacdo. Todo o trabalho desenvolvido seguiu
este propasito.

Das vérias mudangas que a norma apresenta [2], salienta-se a utilizacdo de uma
estrutura de alto nivel que permitira melhorar a compatibilidade e alinhamento com outras
normas de gestdo da ISO, o pensamento baseado em risco ou na incerteza do sucesso, que
sera a base das decisdes da gestdo, a énfase na lideranca e comprometimento da gestdo de
topo para assumir a responsabilidade da eficacia do SGQ, assim como uma ateng¢do maior
que sera dada ao controle de processos, produtos e servicos obtidos no exterior [3].

Estas mudancas exigiram um conhecimento exaustivo e aprofundado do SGQ
atual da SRAMPORT, das alterac6es da nova norma ISO 9001 e um rigoroso planeamento
para o processo de transi¢do, contemplando um plano de auditoria que avaliara a eficacia
do SGQ segundo o novo referencial 1ISO 9001.

No decorrer deste trabalho é feito um enquadramento teérico, apresentada a
evolucdo da norma ISO 9001, as principais diferengas das vérias edigdes, 0s varios
processos de transicdo pelos quais a SRAMPORT passou e 0 impacto que tiveram no seio
da organizacéo. Um estudo e analise das alteracGes significativas da nova revisdo da norma
ISO 9001 foram realizados, identificando-se as alteracGes que deverdo ser integradas no
atual SGQ, de modo a cumprir 0s novos requisitos e para o desenvolvimento de um plano
de implementacdo, com as fases de atualizagdo do SGQ, incluindo acGes de formacéo e

verificagdo da eficicia da transicéo.
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2. ENQUADRAMENTO TEORICO

Este capitulo tem como objetivo apresentar os principais conceitos e principios
associados a Gestdo da Qualidade que serdo abordados ao longo desta dissertacdo. O
Sistema de Gestdo da Qualidade e a certificacdo segundo a norma ISO 9001, sdo o0s
principais temas estudados, uma vez que serviram de base ao trabalho realizado na
empresa SRAMPORT.

2.1. Histdria da Qualidade

No passado, a producdo dos bens usados pela humanidade era artesanal, e a
Qualidade ja fazia parte da producdo, tornando-se numa das preocupagdes do artesdo.
“Produzir para quem o fazia era fazer a Qualidade das coisas, por forma que elas
satisfizessem as necessidades para quem eram criadas e contribuissem desse modo para a
fama, qualificacdo e prosperidade do fabricante artesdo” [4], demonstrando que as vendas a
alto preco dependiam quase exclusivamente da categoria e Qualidade dos produtos que se
produzia.

A Qualidade ndo tinha estatuto de preocupacdo prépria na producdo e era
considerada como a propria identificacdo do produto, a sua durabilidade, aquilo para que
servia e aquilo que os compradores pagavam.

Com as revolugdes industriais (1780 a 1860 e 1860 a 1914), houve a passagem
do artesanato para a producdo mecanizada, e passou-se a utilizar o conceito de Qualidade
Industrial. Esta era avaliada pela maior ou menor capacidade de uso de um produto e pelo
cumprimento das normas ou regras técnicas que definiam o produto, que era feito com o
objetivo de ser utilizado para determinado fim.

A Qualidade apds a industrializacdo, e como é conhecida nos dias de hoje,
reflete 0 conjunto de caracteristicas dos produtos, que resultam da forma como o0s
processos produtivos e toda a atividade industrial numa empresa, se relacionam e se
encontram organizados.

Os principais marcos da histdria da Qualidade que caracterizam a sua evolucao,

vao desde 1911, com a publicacdo dos principios fundamentais da organizacao cientifica
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do trabalho, da autoria de Frederick Taylor, passando por Walter Shewart, que em 1924,
desenvolveu as cartas de controlo e os principios do Controlo Estatistico do Processo, até
1934, com a introducéo por parte de Joseph Juran, do principio de Pareto.

No ano de 1943, Ishikawa desenvolveu o diagrama Causa e Efeito, também
chamado de Diagrama de espinha de peixe, passando em 1950, por Genrich Altshuller, que
desenvolveu a teoria da resolucdo inventiva de problemas (TRIZ).

Em 1960, decorreu a formacéo do primeiro circulo de controlo de qualidade e o
desenvolvimento do conceito Kaizen. Em 1969 deu-se enfase ao uso das 7 Ferramentas da
Qualidade, seguindo-se nos anos 70, a promocdo do conceito da perda da funcdo de
Qualidade.

Pelo ano de 1986, Bill Smith formulou o Six Sigma na Motorola e o Instituto
Kaizen foi criado para apoiar a introdugcdo nas empresas dos conceitos, sistemas e
ferramentas Kaizen.

A partir de 1987, a ISO editou a primeira versdo das normas da série 1ISO 9000,
evoluindo em 1994 para a segunda edi¢cdo, em 2000 para a terceira e em 2008 para a quarta
edicdo. O proximo marco sera no final de 2015, com a revisdo da 1ISO 9001, associada aos

requisitos do Sistema de Gestéo da Qualidade.

2.2. O que é a Qualidade?

O desafio na definicdo de Qualidade resulta no facto de que é um conceito
subjectivo e no mundo todos tém uma definicdo diferente com base nas suas experiéncias
pessoais. Na Figura 1 apresentam-se algumas defini¢des de Qualidade, segundo diferentes

pontos de vista, mas que se complementam e caracterizam a Qualidade.

eSignifica aptiddo para o uso e garantir a satisfacdo do
cliente

Cliente

eSignifica conformidade com o processo de concepgao,
normas e especificagGes.

Processo
Produto eSignifica o grau de exceléncia a um preco aceitavel

eSignifica a melhor combinagdo entre os custos e as
caracteristicas

Figura 1 — Definicdo de Qualidade segundo diferentes pontos de vista
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Oficialmente e de conhecimento e uso internacional, a norma NP EN ISO
9000:2005 Sistemas de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e vocabulario [5], define o
termo Qualidade, como sendo “o grau de satisfagdo de requisitos dados por um conjunto de
caracteristicas”, conceito este aplicado a qualquer organizacdo independentemente da
dimensao, tipo e atividade.

2.2.1. Causas da baixa Qualidade

A aposta das empresas na Qualidade tem vindo a aumentar, e com o mercado
centrado no cliente e com a competicdo cada vez maior, reconhece-se 0 esforco e a aposta
nos modelos de Qualidade, como um objetivo estratégico das empresas.

No entanto, as empresas deparam-se com problemas que originam perda de
Qualidade, e para os quais contribuem as mais variadas causas. A falta de competéncias,
formagéo e qualificacdo dos trabalhadores, assim como a pouca motivacdo e interesse,
representam causas associadas ao homem.

A falta de capabilidade, manutencdo e disponibilidade das méaquinas, até a
tecnologia ultrapassada dos equipamentos com configuracdes e calibragdes inadequadas,
associadas a variabilidade nos materiais e a falta de especificacfes, sdo mais algumas
causas que contribuem para a baixa Qualidade nas empresas. Quando os métodos aplicados
nos processos nao sdo os adequados, associados por vezes, a falta de procedimentos e a
falha na divulgacdo das instrucbes ou mesmo ao incumprimento dos requisitos,
desencadeiam-se mais problemas que afetam a Qualidade de um produto ou servigo.

A Gestdo, considerada como sendo as “atividades coordenadas para dirigir e
controlar uma organizagdo” [5], representa também um significativo grupo de causas que
levam a perda de Qualidade. Entre as principais destacam-se a falta de visdo, missdo e
sistema de valores, o ndo entendimento das necessidades do cliente, o planeamento
inadequado ou de curto prazo, a falta de supervisdo e acompanhamento, assim como a ndo
compreensdo do processo e a atitude para a mudanca.

As organizagOes conhecendo e analisando todas as razGes que levam a perda de
Qualidade dentro do seu negdcio, devem atuar sobre elas baseando-se nos riscos que

correm e nos seus efeitos e encontrarem ai oportunidades de melhoria da qualidade.
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2.2.2. Controlo da Qualidade e Garantia da Qualidade

A norma [5] define Controlo da Qualidade, como sendo “parte da gestdo da
qualidade orientada para a satisfacdo dos requisitos da qualidade” e define Garantia de
Qualidade como sendo “parte da gestdo da qualidade orientada no sentido de gerar
confianga quanto a satisfagcdo dos requisitos da qualidade”.

Estas definicBes, internacionalmente aplicadas, permitem-nos conhecer as
diferencas entre ambos 0s conceitos e nas empresas orienta-as para a definicdo de um
processo que determine o nivel de qualidade dos produtos ou servigos e para um sistema
que avalie o desempenho de um produto ou servico e que garanta a sua qualidade.

2.2.3. Principios da Gestao da Qualidade
A gestdo da qualidade é uma das disciplinas de gestdo de uma organizacéo e o
seu sucesso pode ser alcancado pela implementacdo e manutencao de um sistema de gestao
de forma eficaz, transparente e sistematica.
No sentido de otimizar o desempenho do sistema e como base fundamental da
gestdo da qualidade, encontram-se identificados na norma [5], oito principios, que tém sido
adotados pelas organizacgdes e que se representam na Figura 2.

¢ As organizagdes dependem dos seus clientes e, consequentemente, deverdo
1-Foca|izag50 no cliente compreender as suas necessidades, atuais e futuras, satisfazer os seus
requisitos e esforgar-se por exceder as suas expetativas.

¢ Os lideres estabelecem unidade no propdsito e na orientagdo da organizagdo.
2-Lideranga Deverdo criar e manter o ambiente interno que permita o pleno
envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da organizagdo.

*As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia de uma organizagdo e o seu
3-Envolvimento das pessoas pleno envolvimento permite que as suas aptiddes sejam utilizadas em
beneficio da organizagdo.

eUm resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as

4-Abordagem por processos - ; _ )
atividades e os recursos associados sdo geridos como um processo.

e|dentificar, compreender e gerir processos interrelacionados como um
sistema, contribui para que a organizagdo atinja os seus objetivos com
eficdcia e eficiéncia.

Ul
o

rdagem da gestdo como

um sistema

¢ A melhoria continua do desempenho global de uma organizagdo deverd ser

6-Melhoria continua um objectivo permanente dessa organizagdo.

7-Abordagem a tomada de

e * As decisdes eficazes sdo baseadas na anélise de dados e de informagdes.
decisdes baseada em fatos

8-Relagdes mutuamente ¢ Uma organizagdo e os seus fornecedores sdo interdependentes e uma relagdo
benéficas com fornecedores de beneficio muituo potencia a aptiddo de ambas as partes para criar valor.

Figura 2 — 8 Principios da Gestdo da Qualidade, adaptado de [5].
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2.3. Conceitos de Qualidade
Os conceitos associados a Qualidade sdo inimeros e 0 seu conhecimento e
compreensdo, auxiliam as organizagGes a delinear qual a estratégia a seguir para 0 seu

sucesso e a considerar o SGQ como uma ferramenta de gestéo.

Cliente - As organizac6es dependem dos clientes e como tal, deverdo perceber
as suas necessidades atuais e futuras, ir ao encontro dos seus requisitos e esforgar-se por
exceder as suas expectativas. Focalizar-se no cliente, cujas necessidades e gostos estdo em
permanente mutacdo, ser proactivo e utilizar processos de adaptacao continua, proporciona
as organizac6es uma garantia de fidelizacdo e satisfacdo dos seus clientes. A melhor reacédo
perante a insatisfacdo dos clientes é analisar e conhecer as causas da insatisfacdo, descobrir
e definir os desejos e necessidades do cliente e ver se as caracteristicas e beneficios do
produto ou servigo prestado pela organizacdo ddo resposta as espectativas do cliente.
Contudo, uma organizacao deve de ser responsavel, honesta e realista, na medida em que,
nem tudo é passivel de ser atingido e por vezes ha que redefinir as espectativas do cliente e
ajuda-lo a encontrar o melhor caminho para o seu negocio.

Todo o processo de avaliacdo da satisfacdo do cliente, expdem a organizacao
0s motivos e o nivel de insatisfacdo, levando a necessidade de instituir um sistema para
melhorar o descontentamento e implementar um controlo para assegurar a continuacdo da

melhoria no produto ou do nivel de servigo.

Custo da Qualidade - Numa empresa com uma politica de qualidade ativa, é
imprescindivel quantificar os Custos Totais da Qualidade, de forma a tomar conhecimento
de quanto pode estar a perder com produtos e servigos de ma qualidade, cujos valores
poderiam, deveriam, de estar a ser utilizados na criacdo de valor nos processos e nos
produtos, na gestdo e no planeamento, e que se traduziriam em ganhos significativos de
qualidade e rentabilidade empresarial.

Segundo Garvin [6], os custos da qualidade séo definidos como quaisquer
despesas de fabricacdo ou de servi¢co que ultrapassem as que teria havido se o produto
tivesse sido feito ou o servigo tivesse sido prestado com perfei¢do da primeira vez. Por sua
vez no pensamento de Feigenbaum [7] e Campanella [8], os custos da qualidade ndo
deveriam existir com esta designacdo, mas sim, deveriam de ser chamados de custos da

ndo qualidade. Ambas as defini¢cBes sdo uma realidade, mas apenas correspondem a uma
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parcela do célculo dos custos de obtencdo da qualidade e que resultam das falhas da
propria Funcao Qualidade.

Na Figura 3, representam-se 0s principais custos da Qualidade distribuidos
pelas categorias dos custos da Funcdo Qualidade e dos custos resultantes da falha dessa
funcdo. Conforme Campanella [8], os custos da qualidade servem de ferramentas para a
gestdo, para o aperfeicoamento da qualidade e, ainda, contribuem para o lucro das

organizacoes.

Custo resultante das falhas da Fungao
Qualidade

Custos Totais H Custo da Fungio Qualidade
da Qualidade

=| Prevencdo |+ Avaliacdo | + | Falhas internas | + | Falhas externas
= | Custo da Qualidade | + | Custo da ndo Qualidade

= | Custos controlaveis | + | Custos nao controlaveis

= | Investimentos |+ ] Perdas

= | Custo da conformidade | + | Custo da nédo conformidade

Figura 3 — Custos Totais da Qualidade, adaptado de [9]; [10]

PDCA - O Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) é uma ferramenta de qualidade
que facilita a tomada de decisGes visando garantir o alcance das metas necessarias a
sobrevivéncia das organizacdes e, embora simples, representa um avango sem limites para
o planeamento eficaz, o controlo e a melhoria continua.

Este ciclo foi criado na década de 20 por Walter Shewhart, mas foi William
Deming, o “guru da gestdo da qualidade”, quem desenvolveu e disseminou a sua aplicacéo
no mundo todo, sendo por esta razdo que a partir da década de 50, o ciclo PDCA passou a
ser conhecido como “Ciclo Deming”.

Na Figura 4, representa-se o Ciclo PDCA, como método interativo de quatro

passos para controlar qualquer processo: Planear, Executar, Verificar e Atuar.
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4 ~
e Empreender a¢des para
melhorar
continuamente o
desempenho dos
processos

processos para
representar resultados
de acordo com requisitos
do cliente e politicas da
organizagdo

( ¢ Estabelecer objetivos e

Planear

Do

¢ Monitorizar e medir
processos e produto em
comparagdo com politicas,
objetivos e requisitos para o
produto e reportar os
resultados

eImplementar os
processos

Figura 4 — Ciclo PDCA.

Certificacdo - Num ambito geral, a certificacdo proporciona inumeras
vantagens a gestdo de uma organizacdo, permitindo-lhes descobrir novos mercados e
manter posicles ja conquistadas, obter uma forca em termos de marketing, melhorar a
competitividade e apostar na filosofia de melhoria continua, aumentado a eficécia do seu
sistema de gestdo.

Para fins de certificacdo, regulamentares ou estatutarios, sdo utilizadas normas
especificas com esse destino. “As normas sdo documentos de carater voluntario que
definem requisitos técnicos aos quais respondem: produtos [...], métodos de trabalho [...],
processos de produgdo [...], servigos [...], sistemas de gestdo, [entre outros]” [11]. Para as
empresas, elas sdo ferramentas estratégicas que reduzem os custos, minimizando o
desperdicio e os erros e aumentam a produtividade. Elas ajudam as empresas a aceder a
novos mercados, estabelecem o nivel de igualdade para os paises em desenvolvimento e

facilitam o comércio mundial livre e justo.

Auditorias — Uma auditoria € um “processo sistematico, independente e
documentado para obter evidéncias de auditoria e respetiva avaliagdo objetiva, com vista a
determinar em que medida os critérios da auditoria sdo satisfeitos” [5]. Dependendo de

guem realiza as auditorias na organizacgdo, estas séo classificadas em varios tipos: internas
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e externas, também denominadas de primeira, segunda ou terceira parte. Na Figura 5

representam-se 0s tipos de auditoria e as diferencas entre eles.

Realizadas por ou em nome da prépria
organizagao

Auditoria interna Auditoria de primeira parte

Para revisdo pela gestao, por razdes
internas, de suporte para declaragdo de
conformidade

Realizadas por partes com interesse na
organizagdo (clientes, fornecedores)
Auditoria de segunda parte

Atender aos requisitos da organizagdo que
Auditoria externa estd a realizar a auditoria

Realizadas por organizagdes externas

Auditoria de terceira parte .
independentes

Para obtencao de certificages ou
certificados de conformidade

Figura 5 — Tipos de Auditorias numa organizacdo, adaptado de [5].

Os objetivos de uma auditoria sdo, para além de detetar as diferencas entre o
previsto e o que foi efetivamente realizado, evidenciar 0 que ndo estava previsto,
desencadear um plano de acGes corretivas e de melhoria, passam também pela confirmacéo
do cumprimento dos requisitos da propria organizacdo e dos requisitos normativos, assim
como evidenciar a eficacia da implementacdo e manutencao do sistema de gestao.

Assim, pressupfe-se que a organizacdo deve planear, estabelecer, implementar
e manter um programa de auditorias. Este deve ter em consideracdo os critérios, o &mbito,
a frequéncia, os métodos, as responsabilidades e 0s recursos necessarios para assegurar o
cumprimento do programa, assim como a identificacao e avaliacdo de riscos do programa,
a importancia dos processos a auditar, mudancas que afetem a organizacao e os resultados
das auditorias anteriores.

A Figura 6 representa de forma esquematica, a gestdo de um programa de

auditorias onde se evidenciam as atividades tipicas de uma auditoria [12].
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| Estabelecimento dos objetivos do programa de auditorias

| Estabelecimento do programa de auditorias

é Implementagdo do Programa de auditorias

eCompeténcia e avaliagdo de auditores
*Realizagao de uma auditoria
elnicio da auditoria
* Preparagdo das atividades de auditoria
e Condugdo das atividades de auditoria
e Preparagdo e distribuigdo do relatdrio da auditoria

\ * Encerramento da auditoria
| Monitorizagao do programa de auditorias
| Revisdao e melhoria do programa de auditorias

Figura 6 — Gestdo de um programa de Auditorias e atividades tipicas de uma auditoria, adaptado de [12].

2.4. Sistemas de Gestao

A Norma [5] define Sistema de Gestdo, como sendo o “conjunto de elementos
interrelacionados e interatuantes para o estabelecimento da politica e dos objetivos e para a
concretizacdo desses objetivos”. Complementando esta definicdo, pode-se dizer que 0s
Sistemas de Gestdo sdo estruturas sistematicas, destinadas a gerir as politicas,
procedimentos e processos de uma organizacdo e a promover a sua melhoria continua.

Um Sistema de Gestdo de uma organizacdo pode incluir diferentes sistemas,
desde o Sistema de Gestdo da Qualidade (ISO9001), Gestdo Ambiental (1SO14001),
Seguranca e Saude no trabalho (ISO45001), Responsabilidade Social (1SO26000), entre
outros, e tem por objetivo dar as organizacfes o0s elementos de um modelo de gestéo eficaz
que possa ser integrado a outros requisitos da gestdo, melhorando o desempenho e
aumentando a competitividade.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo, comprovada e eficaz, como € a
ISO 9001 para a Certificagdo da Qualidade, pode ajudar uma empresa a melhorar as

operacdes, gerir 0 risco e a promover a confianca das partes interessadas.
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24.1. A Norma ISO 9001

A ISO é uma organizacdo nado-governamental internacional, que iniciou
oficialmente a sua atividade em 23 de Fevereiro de 1947, com a denominagdo
International Organization for Standardization e com o objetivo de facilitar, a nivel
mundial, a coordenacdo e a unificacdo de normas industriais, possibilitar o intercambio
econdémico, cientifico e tecnologico, apoiar o crescimento econdémico sustentavel e
equitativo, promover a inovacao e proteger a salde, a seguranca e 0 meio ambiente.

A 1SO langou em 1987, a familia de normas ISO 9000, baseadas nas normas
briténicas da qualidade e nas experiéncias e contribuicdes de especialistas e representantes
de diversos paises. As divergéncias quanto a terminologia, conceitos e praticas diminuiram
e 0 consenso resultou, naquele que pode ser considerado um marco historico na evolucéo

da garantia e da gestéo da qualidade.

2.4.1.1. Evolugdo histoérica da ISO 9001

De acordo com as regras vigentes na ISO, todas as normas devem ser revistas
pelo menos uma vez em cada cinco anos, com 0 objetivo de determinar se devem
permanecer tal como estdo, se devem ser revistas ou se devem ser retiradas. O fluxo da
ISO para o desenvolvimento de uma norma ou revisdo de uma norma ja publicada,

encontra-se representado na Figura 7.

I:l Obrigatéria I:l Opcional

12 Fase 22 Fase 32 Fase 42 Fase 52 Fase 62 Fase
Proposta Preparacdo Comissao Inquérito Aprovagao Publicacdo
*A novanormaé eGrupo de trabalho eo 12 trabalho *0 draft é partilhado O final draft *Norma

proposta ao
Comité Técnico
(se for aceite)

com experts
iniciam a
discussdo para

draft é partilhado
com o Comité
Técnico e com a

com todos os segue para todos
membros nacionais  0s membros da
da ISO, que foram 1SO

preparar um ISO CS questionados a ese a norma for
trabalho draft ese houver participar aprovada pela
consenso com o ese houver votagdo dos

TC segue para
proxima fase

membros segue
para a fase final

consenso segue
para a proxima fase

Internacional
ISO

Figura 7 — Fases e recursos para o desenvolvimento de normas segundo a ISO.

O processo de revisdo da ISO 9001 iniciou-se em 1990 com a tomada de

decisdo, por parte do Comité Técnico ISO/TC 176, da revisdo faseada da norma. Em 1994
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concluiu-se a primeira fase, com ligeiras alteracGes, ou seja, de alcance considerado
limitado. No ano 2000, surgiu a nova familia de normas 1SO 9000, que integraram todos 0s
pontos-chave e documentos da antiga familia de 1994, originando quatro principais
normas: ISO 9000 (Fundamentos e vocabulario), 1SO 9001 (Requisitos do SGQ), 1SO
9004 (Linhas de orientacdo para Melhoria de Desempenho) e I1ISO 19011 (Linhas de
orientacdo para Auditorias da Qualidade e Ambiente).

A edicdo no ano de 2008 ndo trouxe grandes alteracdes, deixando para a quinta

revisdo de 2015, uma adaptacdo consistente com as mudancas no mundo dos negécios e

com a evolugdo das praticas e tecnologias dos sistemas de gestdo da qualidade.

O cronograma da evolugdo da ISO 9001, assim como as principais razdes que

levaram 0 ISO/TC 176, a rever a norma, representam-se na Figura 8.

e Familia de normas
I1SO 9000

¢ Diminuigdo das
divergéncias
quanto a
terminologia,
conceitos e
praticas

1994
22 Edigdo

¢ 12 fase da revisdo

¢ Garantia da
Qualidade como base
da certificacdo

e Exigéncia de muito
"papel"

e Manutengdo de
equipamentos faz
parte dos requisitos

2000
32 Edigdo

*Nova familia de
normas ISO 9000

®Gestdao da Qualidade

e Aplicagdo genérica
para todas as
organizagoes

e Satisfacdo do cliente

e Ciclo melhoria PDCA

e Demonstragdo da
melhoria continua

e Abordagem por
processos

e Melhor alcance da
eficdcia do SGQ

e Facilitar a auto-
avaliagdo

eMelhorar a
compatibilidade com
1SO 14000

e Utilizagdo da ISO
9004 para alcangar a
eficacia e eficiéncia
da organizagdo

2008
42 Edicao

e Ligeiras
alteracdes

*Melhoria da
clareza do texto

e Facilitacdo da
tradugdo

e Aumento da
compatibilidade
com a 1SO14001

e Aumento da
consisténcia com
a restante
familia de
normas 9000

P10
52 Edigao

eEm fase final draft

¢ Alinhamento com
outros sistemas de
gestdo

o Refletir as praticas
empresariais
modernas e as
mudangas do
ambiente de
negdcios

e Aumentar a confianga
na capacidade da
organizagdo fornecer
bens e servigos
conformes

e Estrutura de alto nivel
(clausulas, texto
comum e
terminologia)

e Ciclo melhoria PDCA

* Abordagem por
processos

e Pensamento baseado
no risco

Figura 8 — Cronograma da evoluc¢do da ISO 9001 — principais alteragdes e razGes das revisGes.

2.4.1.2. Andlise comparativa entre as versoes da ISO 9001
O intuito de analisar e comparar as varias versdes da ISO 9001 prendeu-se com
a necessidade de demonstrar que a norma é realmente uma ferramenta de gestdo, que

acompanha desde sempre a evolucdo das organizacdes e as praticas implementadas na
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gestdo da qualidade, melhorando a capacidade das organizagdes de atingir o sucesso.
Comprova-se que ha uma relacdo de meio e fim entre o sucesso e a qualidade. O sucesso é
o fim a ser alcancado e a gestdo da qualidade é a abordagem ou meio que é usado para
atingir esse fim. A norma ISO 9001 foi evoluindo e representa maior confianca e
credibilidade para as organizaces certificadas.

1ISO 9001:1994 — 1SO 9001:2000

Na sequéncia do processo da revisdo das normas, houve uma enorme
preocupacdo de ir ao encontro das necessidades dos utilizadores, procurar o alinhamento
entre 0s SGQ e a forma como as organiza¢Ges geriam as suas atividades. O foco nos
principais processos da organizacao e nas atividades que acrescentavam valor levavam a
melhoria continua e ao aumento do desempenho das organizacdes.

A nova estrutura da 1ISO 9001:2000 foi baseada numa abordagem de gestéo por
processos, consistente com o ciclo de melhoria “PDCA” e melhoria continua.

O modelo de um SGQ baseado em processos, segundo a norma [13],
representa-se na Figura 9.

Este conceito prevé uma nova forma de estruturar e gerir as atividades
(processos) e as proprias organizacfes, de forma sistematica e integrada, alinhando as

expectativas dos clientes a eficacia da organizacdo como um todo.

Melhoria Continua do Sistema de Gest&o da Qualidade

Responsabilidade da \

< Gestdo
CLIENTES CLIENTES

R

E Gestio de Recursos Medic8io , analisee [ A

melhoria bl
q T
u /

v

. Realizaclio do c
produto

4

5 Sistemna de Gest3o da Qualidade o

L~ | ~— L |

Figura 9 — Modelo de um SGQ baseado em processos adaptado da [13].
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A norma pretendia que a organizagdo demonstrasse o entendimento dos
processos por ela usados para transformar os requisitos de entrada nos de saida. Desta
forma, um processo foi definido, como sendo “conjunto de atividades que
interrelacionadas e interatuantes transformam entradas em saidas” [13]. Normalmente estas
saidas sdo produtos finais, para o caso de clientes externos, ou produtos intermédios, para o
caso de clientes internos.

As organizagbes com a sua capacidade de adaptacdo definiram uma
metodologia para a abordagem por processos (consultar exemplo na Figura 10),
promovendo o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia do seu SGQ,

cumprindo os requisitos do cliente e aumentando a sua satisfagéo.

12 Passo 22 Passo 32 Passo

e|dentificar os processos eDeterminar a sequéncia eDeterminar os critérios e
necessarios ao SGQ da e interagdo entre os métodos requeridos para
organizagao e sua processos assegurar o  efetivo
aplicagdo controlo dos processos

62 Passo 592 Passo 42 Passo

elmplementar as acgbes *Medir, monitorar e eAssegurar a
necessarias para atingir analisar os processos disponibilidade de
os resultados planeados recursos e de informagdo
e a melhoria continua necessdria para suportar
dos processos a operacionalizagao e
monitorizagdo dos
processos

Figura 10 — Metodologia para a abordagem por processos - passos genéricos.

Na Tabela 1, estdo sumariamente referidos, alguns dos aspetos novos ou
alterados da versdao ISO 9001 de 1994 para a versdo de 2000 resultante da analise

comparativa entre a anterior estrutura de 20 seccOes e da nova estrutura de 8 seccoes.
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Tabela 1 — Resumo das alteragdes entre a ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000.

para dar cumprimento aos requisitos
normativos

Sec¢ao 1ISO 9001:1994 1SO 9001:2000
Designagao Sistemas da qualidade; Modelo de Sistemas de gestdo da qualidade - Requisitos
garantia da qualidade na concegdo/
desenvolvimento, produgdo, instalagdo
e assisténcia apds venda
Estrutura 20 SecgOes 8 Secgdes
Estrutura funcional que permitia Estrutura organizada de acordo com modelo
resultados tangenciados genérico de abordagem por processos,
exigindo justificagdo, medidas e resultados.
Termos e Cliente - Fornecedor ->Subfornecedor | Cliente - Organizacdo - Fornecedor
Definigoes Equipamentos de Inspeg¢do, Medigdo e Dispositivo de medi¢do e monitorizagao
Ensaio
Documentagao Exigéncia documental muito grande Redugdo da importancia dada aos aspetos

formais, maior flexibilidade para definir os
procedimentos documentados para gerir os
processos
Exigéncia de 6 procedimentos documentados:
4.2.3 Controlo de documentos
4.2.4 Controlo dos registos
8.2.2 Auditoria interna
8.3 Controlo do produto nao conforme
8.5.2 Agdo corretiva
8.5.3 Agdo preventiva

Focalizacdo no

Referéncia a compatibilidade com as

Requisitos Legais e Regulamentares, presente

Existéncia das normas I1SO 9001, 9002 e
9003, que excluiam requisitos e
permitiam que a  organizagdo
escolhesse a norma pela qual se
certificava

Cliente expectativas e necessidades dos seus em termos explicitos e generalizados
clientes
Exclusdes N&o aplicavel Permissdo de exclusées de requisitos ndo

aplicaveis devidamente justificadas.

Desde que ndo afetem a aptiddio da
organizagdo nem a eximam da sua
responsabilidade de fornecer produto que
cumpra os requisitos do cliente e
regulamentares aplicaveis.

Satisfacao do

Orientada para ir ao encontro dos

Enderega a satisfacdo dos clientes através da

respetivas formagdGes.

cliente requisitos do cliente e alcangar a sua | efetiva aplicaggo do SGQ, da melhoria
satisfacdo através da prevengdo de | continua, a prevengdo.
nao-conformidades. Determinar e garantir o cumprimento das
Garantia da Qualidade exigéncias do cliente, mesmo os requisitos ndo

especificados, a medi¢do e monitorizacdo da
satisfagdo do cliente. Caminho para a
exceléncia.

Melhoria E implicitamente espectavel que as | Esta explicito, avaliar a eficcia e adequacdo do
organizagbes facam melhorias, ndo | SGQ e sistematicamente identificar e
existe metodologia definida. implementar melhorias. Uso do ciclo PDCA.
Visdo estdtica. Visdo dinamica.
Informar a direcdo do desempenho do | Enfase na realizacdo de acdes preventivas
sistema da qualidade para efeitos de | sobre os produtos e processos.
revisdo e com base na sua melhoria.

Recursos Levantamento de necessidades de Competéncia e conhecimento:

Humanos formagdo e da programacdo das Selegdo de pessoal e atribuicdo de

competéncia.

Garantir a competéncia necessaria,
consciencializagdo e formagdo dos
colaboradores.
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Tabela 1 (continuagdo)
Sec¢ao 1SO 9001:1994 1SO 9001:2000

Comunicacao Comunicagdo ndo tangenciada. Requisito para assegurar a comunicagao entre
Nota orientativa sobre a comunicagdo os varios niveis e fungdes no que respeita aos
processos do SGQ e a sua eficacia.

Identificar e implementar formas de
comunicagdo com o cliente relacionadas com
informagdo sobre o produto, questionarios,
contratos, encomendas e retorno de
informagado do cliente.

Responsabilidade | Existéncia de interligagdes implicitas Maior enfase no envolvimento da Gestao de
da Gestdo em alguns requisitos, ndo havendo Topo - Evidéncia de envolvimento da gestdo de
referéncia direta com a topo no aumento da satisfagdo dos clientes, na
responsabilidade e comprometimento definicdo de objetivos e responsabilidades, na
da Gestdo de Topo. avaliagdo da eficacia do processo de tomada

de decisdo.

Desta analise foi possivel concluir que as diferencas encontradas poderiam ter
sido minimizadas se a norma de 1994 tivesse sido objeto de melhores interpretacbes de
gestdo, que ficaram esclarecidas na grande reestruturagdo no ano 2000. A Figura 11

representa uma conclusdo da analise feita.

A organizacao documenta a forma como implementa
ISO 9001:1994 cada um dos 20 requisitos da norma e gere as suas
Empresa eficaz atividades em conformidade com os procedimentos
formalizados no ambito do seu sistema

1SO 9001:2000 A organizagao identifica, na ética do cliente, os

processos que acrescentam valor a atividade e

estabelece a sua forma de gestdo e melhoria em
fungdo dos requisitos aplicaveis ao seu sistema

Empresa eficaz e
eficiente

Figura 11 — Resultado conclusivo da analise comparativa da ISO 9001:1994 e I1SO 9001:2000.

1SO 9001:2000 - 1SO 9001:2008

A nova revisdao da ISO 9001 ocorreu no ano de 2008, ap6s o ISO/TC 176 ter
levado a cabo um inquérito alargado aos utilizadores, para avaliar o grau de satisfacdo com
a norma de 2000 e para identificar as necessidades de revisdo. Os resultados revelaram a
necessidade de eliminar ambiguidades e melhorar a clareza do texto, facilidade no uso e na
traducdo da norma, assim como melhorar a compatibilidade com a ISO 14001 do SGA.

A revisdo de 2008 com as suas alteracdes, teve como objetivo maximizar os
beneficios e minimizar os impactos nos utilizadores, e o TC utilizou a matriz
impacto/beneficio da Figura 12 para orientacdo na tomada de decisdo para as alteragdes a

implementar.

Eugénia Maria Abrantes Martins Carvalho 17



Processo de transicao para a nova revisdao da norma ISO 9001:2015

Enquadramento Tedrico

Beneficio
Impacto 1
Elevado
1 Reduzido 1
2 Médio
3 Elevado

1-2  Incorporar a alteracdo

2 3
Médio Reduzido
Z 3

3-4 Realizar uma anélise adicional antes de tomar a decisdao

N3o incorporar a alteracdo
Nota:

No caso de “*3 — Elevado impacto x elevado beneficio” ndo é

permitida a alteracdo, mas devem ser registados os detalhes da
alteracao proposta, para constituir uma entrada para futuras revisées.

Figura 12 — Anadlise de impacto (Fonte: [14]).

Pelo facto da norma ndo trazer grandes mudancas e com o objetivo de

tranquilizar as organizagOes sobre a nova edi¢do da norma, o ISO/TC 176 definia esta

revisdo como amendment, que significa alteracdo e ndo como revision.

A Tabela 2 regista os aspetos mais importantes desta revisdo, comparando a
versdo 1SO 9001 de 2000 com a versédo de 2008.

Tabela 2 — Resumo das alteragdes entre a ISO 9001:2000 e ISO 9001:2008.

Seccao 1SO 9001:2000 1SO 9001:2008

Designacao Sistemas de gestdo da qualidade - Requisitos | Sistemas de gestdo da qualidade - Requisitos

Documentagao 6 Procedimentos documentados para 6 Documentos do SGQ podem abranger mais de
cldusulas da norma. um requisito da norma.
Documentos externos geridos (normas, Documentos de origem externa sdo aqueles
especificagbes cliente, desenhos,...). relevantes para o SGQ.

Sistema Gestdo | Referéncia ao controlo dos processos | Notas informativas com definicdo de processo

Qualidade adquiridos externamente e ao seu controlo subcontratado e com a necessidade de

Requisitos gerais

identificar o tipo e a extensdo do controlo feito
sobre esses processos.

Recursos Pessoal que executa atividades que afetam a | Requisitos de competéncia aplicam-se para
Humanos qualidade do produto. qualquer pessoal envolvido com o SGQ.
Concegao e Requisitos para cada uma das etapas da | Reforco de que a revisdo, a verificagdo e a

Desenvolvimento

concecdo e desenvolvimento

validacdo tém propdsitos distintos, introdugdo
de Notas informativas.

Atividades
posteriores a
entrega

Referencia as atividades posteriores a
entrega nos processos relacionados com o
cliente, sem exemplos orientativos.

Explicagdo mais detalhada do que sdo
atividades posteriores a entrega (Nota com
exemplos)

Identificagdo e
rastreabilidade

Referéncia a identificagdo do estado do
produto em relagdio a requisitos de
monitorizagdo e de medigdo.

Reforga a necessidade da identificagio do
produto por todo o processo de realizagdo.

Propriedade do
Cliente

Referéncia a propriedade intelectual do

cliente

Incluiu também os dados pessoais do cliente.

Monitorizagdo e
medi¢do
processos

Referéncia a que os métodos devem
demonstrar a capacidade dos processos em
alcangar os resultados planeados.

Ao decidir sobre os métodos apropriados para
monitorizar e medir os processos, a organizagdo
deve também considerar o impacto sobre a
conformidade com os requisitos relacionados
com o produto e sobre a eficacia do SGQ.
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Da analise comparativa entre as duas versdes da norma, destacou-se o facto da
adicdo de varias Notas explicativas e clarificacdo do texto para melhorar os requisitos
normativos, eliminou a ambiguidade e deficientes interpretac6es por parte dos utilizadores,

sendo o impacto nas organizacdes reduzido e o beneficio elevado.

1SO 9001:2008 - 1ISO 9001:2015 (ISO/FDIS 9001)

O processo de revisdo da ISO 9001 resultou da revisao sistematica da norma,
realizada em 2012 e teve em consideracao os resultados de um extenso inquérito online aos
utilizadores e potenciais utilizadores da norma, o aumento da diversidade desses
utilizadores com interesses mais amplos, assim como as mudangas que Sse apresentavam na
indUstria, o desenvolvimento das tecnologias e dos conhecimentos existentes e as novas
praticas de gestdo aplicadas no mundo dos negdcios.

Com esta revisdo pretendeu-se entre outros objetivos, estabelecer um conjunto
de requisitos fundamentais estavel pelo menos para os préximos 10 anos, melhorar a
compatibilidade e o alinhamento com outros sistemas de gestdo, mantendo a norma
genérica e relevante para as organizacdes de todos os tipos e dimensdes, assim como
manter o foco atual na gestdo eficaz de processos para produzir os resultados desejados,
seguindo a metodologia PDCA e incluindo praticas de gestdo de riscos e oportunidades.

Em Julho de 2015, a norma entrou na penultima fase, designada FDIS, que
caracterizou o esboco final que antecede a publicacdo da ISO 9001:2015.

O cronograma completo deste processo de revisao, representa-se na Figura 13.

B

May-june June-September July 2015
2012 2013 CuRRENT
S s
June-October May-October E
2012 2014 September 2015

| t i i i
J) J J ) @ J
ISO 9001 revision

Figura 13 — Cronograma ISO 9001 (Fonte: [15]).
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E expectavel que a norma sé tenha alteracdes editoriais até & sua publicac&o,
prevista para Setembro de 2015 e por esta razdo considerou-se confidvel avancar com a
analise usando a informacao disponivel no esboco final da norma.

A ISO/FDIS 9001:2015 continuou a promover a ado¢do da abordagem por
processos, no desenvolvimento, implementagdo e melhoria da eficdcia do SGQ, e
representa esquematicamente (Figura 14) os elementos constituintes para qualquer
processo, a sua interacdo, assim como 0s possiveis pontos de controlo para monitorizagédo e

medicéo do desempenho.

| Starﬂng polnt | \ End polnt |
,,,,, ,,T,,
}
Sources of Inputs ; Receivers of Outputs
I

| \ i
| PREDECESSOR | | MATTER, | | MATTER, } | SUBSEQUENT |
| PROCESSES i | ENERGY, | } ENERGY, i } PROCESSES }
| e.g. at providers | | INFORMATION, | | INFORMATION, | | e.g. at customers |
} (Internal or external) I I e.g. In the } | e.g.In the } | (Internal or external), |
| at customers, | | form of materlals, } form of product, | } at other relevant }
| at other relevant | | resources, I | service, I | Interested parties |
} Interested partles I | requirements } } declslon } I I
e | i L i L 4

{ } Posslble controls and { {
check polnts to monltor

and measure performance

Figura 14 — Representagdo esquematica dos elementos constituintes de um simples processo (Fonte: [2]).

Da mesma forma, a norma continuou a referenciar o ciclo PDCA na gestdo dos
processos e do sistema como um todo, assegurando que 0s processos dispem e gerem
adequadamente 0s recursos e determinam e implementam oportunidades de melhoria.

A nova revisdo apresentou uma nova estrutura, designada de alto nivel,
composta por 10 seccdes e desenvolvida para assegurar todas as futuras normas de
sistemas de gestdo da ISO (Figura 15).

3 Termos e 4 Contexto da
definigoes organizagao

2 Referéncias
normativas

5 Lideranga

8 9 Avaliagdo do
Operacionalizagao desempenho

10 Melhoria

6 Planeamento 7 Suporte

Figura 15 — Estrutura de alto nivel da ISO 9001:2015 adaptado de [16].
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Na Figura 16 representa-se esquematicamente, a forma como podem ser

agrupadas as sec¢es 4 até 10, tendo em conta o ciclo PDCA.

ran .
/ Quallty Management System (4) \
Organlzation | i
and lts context
4) Support &
(“‘\ ! Op(e?rast)ion
N )
Wl

=2 Customer

satlsfactlon

Performance
evaluation

@

Leadershlp
(5)

Planning

(6)

Customer E‘%\
requlrements r

7l
,l'\—::%ﬂﬁesults of
“Tl— \1 the QMS

X ]

Products and
services

Needs and
expectatlons of
relevant
interested

parties (4) \

|Improvement
(10)

Note: Mumbers In brackets refer to the clauses In this Internatlonal Standard,

Figura 16 — Representacgdo esquematica dos elementos constituintes de um simples processo (Fonte: [2]).

Um outro conceito que a nova versdo da norma tornou explicito é o
pensamento baseado em risco, algo que todos fazemos automaticamente e de uma forma
subconsciente. O conceito de “risco” no contexto da ISO 9001 refere-se ao efeito da
incerteza nos resultados, e as organizacOes para estarem em conformidade com a norma,
necessitam de planear e tomar a¢6es para lidarem com os riscos e com as oportunidades.

O “risco” ¢ frequentemente um pensamento associado apenas ao seu sentido
negativo. No entanto, o pensamento baseado no risco também pode ajudar a identificar as
oportunidades, conferindo-lhe uma conotagéo positiva.

N&o é requerido pela norma, a utilizacdo de metodologias formais de gestdo do
risco, cada organizacdo pode decidir onde desenvolver e aplicar um método mais
complexo para gerir 0s riscos nos varios processos do SGQ, sempre para alcangar melhores
resultados, prevenir os efeitos negativos e aumentar a eficacia do SGQ [2].

Na Tabela 3 procurou-se compilar as alteracdes propostas na versao FDIS e
estabelecer uma andlise comparativa da 1ISO 9001:2008 com a ISO/FDIS 9001:2015.

Eugénia Maria Abrantes Martins Carvalho 21



Processo de transicao para a nova revisdao da norma ISO 9001:2015

Enquadramento Tedrico

Tabela 3 — Resumo das altera¢des entre a 1ISO 9001:2008 e ISO/FDIS 9001:2015.

Secc¢ao 1SO 9001:2008 ISO/FDIS 9001:2015
Designagao Sistemas de gestdo da qualidade - | Sistemas de gestdo da qualidade -
Requisitos Requisitos
Estrutura Estrutura organizada de 8 secgbes, de | Estrutura de alto nivel e terminologia do

acordo com modelo
abordagem por processos

genérico de

Anexo SL, composta por 10 secgles e
desenvolvida para assegurar todas as
futuras normas de sistemas de gestdo da
I1SO

Principios da Gestao da
Qualidade

8 Principios da Gestdo da Qualidade
1.Focalizagdo no cliente

2.Lideranga

3.Envolvimento das pessoas
4.Abordagem por processos
5.Abordagem da gestdo como um sistema
6.Melhoria continua

7 Principios da Gestdo da Qualidade
1.Focalizagdo no cliente

2.Lideranga

3.Envolvimento das pessoas
4.Abordagem por processos

5.Melhoria

7.Abordagem a tomada de decisdes | 7.Tomada de decisdo baseada em factos
baseadas em factos
8.Relagbes mutuamente benéficas com | 8.Gestdo de relacionamentos
fornecedores

Termos e definigdes Produto Produto e servigo

Documentos e registos
Recursos Humanos
Ambiente de trabalho

Produto comprado, subcontratagdo

Fornecedor

Informagdo documentada

Pessoas

Ambiente para a operacionalizagdo dos
processos

Produtos e servigos fornecidos
externamente

Fornecedor externo

Contexto da organizagao

Norma ndo requer a andlise do contexto
onde a organizagao atua

Dois novos requisitos

4.1- Compreender a organizagdo e o seu
contexto

4.2- Compreender as necessidades e
espectativas das partes interessadas

Representante da Gestao

E obrigatéria a nomeacdo formal de um
membro da gestdo

N3o é requerida a nomeagdo formal de um
membro da gestao

Exclusdes

Exclusdes  permitidas, com devida
justificagdo no Manual da Qualidade.

Sem exclusGes. A organizagdo sé pode
decidir a ndo aplicabilidade de um
requisito se ele ndo se enquadrar no
ambito, e também se a nao-aplicabilidade
ndo afetar o alcance da conformidade ou o
aumento da satisfagdo do cliente.

A organizagdo pode ter de rever a
aplicabilidade dos requisitos tendo em
conta o tamanho e complexidade da
organizagdao, o modelo de gestdo adotado,
a gama de atividades e a natureza dos
riscos e oportunidades com que se depara.

Responsabilidade da
gestao
Lideranga

E da Responsabilidade da gestdo garantir
que as atividades chave do SGQ ocorrem,
proporcionar evidéncias do seu
comprometimento no desenvolvimento e
implementacdo do sistema e na melhoria
continua, no entanto a responsabilizagdo
da Gestdo de topo na gestdo do SGQ nao
é diretamente referenciada.

Substituicdo do conceito de
Responsabilidade da gestdo, pelo conceito
de Lideranga

A Gestdo de Topo tem maior
responsabilidade e participagdo em
atividades chave do SGQ e tem de
demonstrar que se envolve ativamente
nelas.

Lideranga tem maior visibilidade e esta
presente em todos os niveis da
organizagao.
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Tabela 3 (continuagdo)

Secc¢ao

1SO 9001:2008

ISO/FDIS 9001:2015

Focalizacao no cliente

Requisito para assegurar que os requisitos
do cliente sdo determinados e alcangados
para aumentar a satisfagdo do cliente.

A focalizagdo no cliente deverd considerar
também os riscos e oportunidades que
podem afetar a conformidade dos
produtos e servicos e a capacidade de
atingir a satisfagcdo do cliente.

Politica da qualidade

Politica apropriada
organizagao

ao propdsito da

A politica da qualidade deve também
considerar o contexto da organizagdao e
suportar a orientagdo estratégica.

Planeamento
Acgoes preventivas

Requisito para definir agGes preventivas
para eliminar as causas de potenciais ndo
conformidades e exigéncia de
procedimento documentado.

Gestdo do Risco — pensamento baseado
no risco como forma de atuar
preventivamente na gestdo do sistema.
Considerar riscos e oportunidades no
estabelecimento dos processos, no
planeamento e controlo operacional.

Planeamento

Planeamento do SGQ, da realizagdo do
produto e da concegao e
desenvolvimento

Processo de planeamento estratégico
bem detalhado desde o requisito 4.
Contexto da organizagdo, até ao requisito
6. Planeamento.

Planeamento

Referéncia a alteragGes planeadas e
implementadas que devem manter a
integridade do sistema.

Estruturagcdo formal de um processo de
mudanga para o SGQ, sendo realizado de
forma planeada e sistemtica.

Realizagdo do produto
Monitoriza¢do e medicdo
Suporte

Referéncia ao controlo do equipamento
de monitorizagdo e medigdo

Substituicdo do termo equipamento por
recursos, facilitando a compreensdo e
aplicabilidade principalmente para
empresas de servigos.

Gestdo de recursos
Recursos Humanos

Requisito para gerir a competéncia,
formacgdo e consciencializagdo

Requisitos de competéncia aplicam-se
para qualquer pessoal que desempenha
trabalho que afeta a conformidade dos
requisitos do produto.

Alinea para assegurar que o pessoal estd
consciente da relevancia das suas
atividades no cumprimento dos objetivos

Gestao do conhecimento — novo requisito
7.1.6, que determina o conhecimento
necessario para a operacionalizagdo dos
processos e para alcangar a conformidade
do produto ou servigo, salvaguardando a
organizagdao da perda de conhecimento e
encoraja-la a adquirir mais conhecimento
Requisito que orienta para a gestdo de
competéncias de todos os que executam
trabalho sob o controlo da organizagdo.
N3o é necessario documentar o saber
fazer.

A consciencializagdo ganha um requisito
7.3 e explicita questdes para as quais
todos tém de estar conscientes.

Comunicagao

Apenas a comunicagdo interna é referida
no requisito da responsabilidade,
autoridade e comunicagdo

Plano de comunicag¢do interna e externa
mais especifico que permite melhorar a
eficacia do sistema de gestdo.

Responder as questdes: O qué, quando, a
quem, como, quem? Comunica.
Determinar quais o0s canais mais
adequados para o conteudo da informacgdo
e quem s3do os destinatdrios objeto das
comunicagdes (internas e externas),
considerando qual o momento apropriado
para fazer chegar a informacao.
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Tabela 3 (continuagdo)

Secgao 1SO 9001:2008 ISO/FDIS 9001:2015
Documentagao Exigéncia de procedimentos | Informagdo Documentada utilizada para
documentados correspondentes a varios | comunicar uma mensagem, fornecer

requisitos

Requisito para controlo dos documentos
Requisito para Controlo dos registos
Requisito para Manual da Qualidade

provas do que foi planeado, efetivamente
feito, ou para partilha de conhecimentos.
Manter informagdo documentada

Guardar informagdo documentada

Manual da Qualidade ndo é requerido
Informagdo documentada mais flexivel,
cada organizagdo decide o que vai
documentar, colocar em procedimentos, o
que vai arquivar, assegurando a eficacia do
SGQ

Realizagdo do produto
Operacionalizagdao
Requisitos do produto

Requisito para Processos relacionados
com o cliente, contemplando os requisitos
e a comunicagdo com o cliente

Redagdo mais clara na determinacdo de
requisitos dos produtos e servigos e maior
atengdo para agOes de contingéncia.

Concegao e
desenvolvimento

SecgBes separadas para as varias etapas
do processo

Concegdo e desenvolvimento dos
produtos e servigos - Redagdo cronoldgica
das etapas

Entradas da conceg¢do e desenvolvimento
- considerar também as potenciais
consequéncias de falha devido a natureza
dos produtos e servigos, ou seja, 0s riscos.

Compras

Compras — descrigdo do processo,
informagdo e verificagdo do produto
comprado e subcontratagdo de processos

Controlo dos processos, produtos e
servicos fornecidos externamente - dar
atengdo a contratagdo de servigos e
subcontratagdo de processos, ao tipo e
extensdo do controlo assim como a
informagao para fornecedores externos.

Produgdo e fornecimento
do servigo

Referéncia ao controlo da Propriedade do
cliente, seja propriedade intelectual ou
dados pessoais

Propriedade pertencente aos clientes e
fornecedores externos — considerar para
além dos cuidados com as propriedades
dos clientes, os cuidados com os produtos,
materiais, subcomponentes, ferramentas e
equipamentos, etc., dos fornecedores
externos.

Atividades posteriores a
entrega

Existéncia de uma Nota com varios
exemplos de atividades posteriores a
entrega

Considerar nas atividades, os riscos, a
natureza, uso e duragdo prevista dos
produtos ou servios, as garantias,
obriga¢Oes contratuais, assim como a sua
reciclagem ou destino final.

Avaliagdo do desempenho

Requisito para a medigdo, andlise e
melhoria, referindo a monitorizagdo e
medicdo dos processos e produto com
aplicacgdo de métodos apropriados,
evidéncia de conformidade com os
critérios e aptiddo para atingir resultados
planeados.

Monitorizacdo, medi¢do, andlise e
avaliagdo
Determinar o qué, como e quando

monitorizar, medir, analisar e avaliar a
performance da qualidade e o
desempenho do SGQ.

Foco em resultados — clareza na forma
como se definem os objetivos, como
monitorizar 0s indicadores e
principalmente como desenvolver planos
de agdo para atingi-los.

Auditoria interna

A referéncia de alteragdes que afetem a
organizagdo ndo estava contemplada no
programa de auditoria

Programa de auditorias tem também em
consideragdo as mudangas que afetem a
organizagao. Conceito de risco na gestdo
de auditorias.
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Tabela 3 (continuagdo)

Seccdo 1SO 9001:2008 ISO/FDIS 9001:2015

Revisdo pela gestao Entradas para a revisdo refere apenas as | Planeada e realizada considerando
mudangas internas relevantes ao SGQ e | também a andlise de informagdes
os fornecedores ndo eram referidos no | referentes a:

requisito - Mudangas internas e externas que sdo
relevantes ao SGQ incluindo as suas
orientagOes estratégicas.

- Fornecedores externos e outras partes
interessadas relevantes

- Eficicia das agOes tomadas para
enfrentar os riscos e oportunidades

- Oportunidades potenciais para a
melhoria continua

Melhoria Requisito da melhoria refere as agdes | A melhoria pode incluir corre¢Ges, agdo
corretivas e preventivas e ndo abrange as | corretiva, melhoria continua, progresso,
corregdes inovagdo ou reorganizagao.

Nao conformidade Requisitos para ndao conformidades no | Nao conformidade e agdao corretiva -

AgOes corretivas produto e ages corretivas. Reagdo visivel as ndo conformidades

referentes a todo o SGQ, incluindo
reclamagbes, com ac¢des de controlo e
corregdo e gestdo das consequéncias.

Melhoria continua Requisito para melhorar continuamente a | Melhoria continua - onde aplicavel,
eficacia do SGQ selecionar e utilizar ferramentas e
metodologias para investigagdo das causas
de baixa performance e para suporte da
melhoria continua.

A andlise comparativa entre a versdao de 2008 e a versdao FDIS de 2015,
demonstrou que a futura norma ISO 9001, introduz importantes mudancas e oportunidades,
e as alteracbes terdo um impacto muito importante ndo s6 para as organizagdes
certificadas, como também para outros utilizadores, como por exemplo formadores,
entidades de certificacdo e de acreditacdo, consultores, campo universitario e todos 0s
sectores industriais que usam a 1ISO 9001 como base das suas prdprias regras de gestao.

O grau de alteracdo necessario depende do nivel de eficacia e de maturidade do
SGQ das empresas, das praticas e da estrutura organizacional, cabendo a cada uma avaliar
0 impacto de modo a identificar as necessidades de alteracdo, os recursos e o tempo
necessario para a transigao.

Na Figura 17 representam-se de uma forma mais simplificada e conclusiva, as

principais mudancas resultantes da verséo ISO/FDIS 9001:2015.
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eEstrutura de alto nivel e requisitos comuns

eClareza no texto, linguagem simples

eMenos requisitos prescritivos

eFlexibilidade nas informa¢6es documentadas

eMelhor aplicabilidade a servigos

eDeterminagdo do contexto da organizacao
1SO 9001:2015 eReforco na Lideranca da Gest3o de topo

Principais Mudancas ePensamento baseado no risco

*Melhor controlo dos processos

eGestdo das mudangas

eConhecimento organizacional

eCompromisso das pessoas

*Mais requisitos de desempenho

*Foco em alcangar os resultados planeados

Figura 17 — Principais mudancas na versdo ISO/FDIS 9001:2015, adaptado de [2]

2.4.1.3. Vantagens e desvantagens da certificagdao ISO 9001

Nas organizacOes, a tomada de decisdo para a implementacdo de um SGQ, é
uma decisdo estratégica e a adocdo da ISO 9001, proporciona inimeras vantagens as quais
se associam algumas desvantagens, que facilmente se superam pelos beneficios
alcangados. E certo que o processo de certificacio pressupde uma boa organizagio interna,
e essencialmente uma mudanca da cultura organizacional com o empenho e compromisso
de todos, valorizando-se a mudanca de visdo e de filosofia, tanto por parte da gestdo de
topo como de todos os colaboradores.

Na Tabela 4 registam-se as principais vantagens e desvantagens associadas a
algumas limitagcbes, de uma certificagdo baseada na norma ISO 9001. Pretendeu-se
evidenciar as que mais se constatam no mundo empresarial e que representaram a realidade
nas organizacdes, compiladas de estudos e casos praticos, e da experiéncia profissional do
autor [17], [18].
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Tabela 4 — Vantagens e desvantagens (limitagdes) da certificagdo 1SO 9001.

Vantagens

Gerir toda a organizagdo na mesma diregao

Clarificar quais sdo as prioridades para atuar

Identificar as areas que tém mais impacto no desempenho global da organizagdo

Identificar as areas onde se tem de ter uma atengdo especial

Definir como cada drea ou fungdo se relaciona com todas as outras (internas e externas)

Simplificar circuitos e tarefas

Eliminar repeticdo de tarefas e focalizagdo nas atividades que acrescentam valor

Eliminar duvidas sobre a execugdo de tarefas

Melhorar as metodologias usadas

Definir e clarificar responsabilidades

Reduzir a possibilidade de erros

Permitir conhecer a evolugdo do desempenho (individual e da organizagao)

Aumentar a motivagdo e envolvimento dos colaboradores

Criar uma nova cultura no sentido de identificar oportunidades de melhoria continua e as necessidades dos clientes
Aumentar o conhecimento, capacidades e competéncias dos colaboradores

Contribuir para a redugdo de custos, devido a implementagdo de programas de manutengdo preventiva, diminuicao
de desperdicios, defeitos, reclamagdes e retrabalho

Aumentar o lucro

Reduzir a pressao externa

Melhorar o funcionamento da organizagdo aumentando a eficacia do SGQ

Aumentar a credibilidade, o reconhecimento e a integragdo numa economia global

Conhecer melhor os clientes e fornecer de modo sistematico e consistente, produtos e servigos que vdo ao seu
encontro, tornando-se o pilar fundamental da sua sustentabilidade

Transmitir confianga nas praticas de gestdo e obter o reconhecimento global.

Descobrir novos mercados e manter posigoes ja conquistadas

Obter uma forca em termos de marketing

Melhorar a competitividade

Aumentar a capacidade de lideranga

Desvantagens (limita¢ées)

Custo da certificagdo

Aumento do custo da gestdo da qualidade

Aumento dos custos totais

Incremento da burocracia interna

Aumento das cargas de trabalho

Falta de tempo e de recursos humanos e materiais

Ndo garantia de maior produtividade

N3o garantia da melhor qualidade do produto ou servigo

Ndo garantia do aumento da satisfagdo das necessidades dos clientes - fraco impacto nos clientes
Normas muito exigentes para serem cumpridas e resultarem numa otimizagao de desempenho
Ferramentas e linguagem da qualidade

Resisténcia a mudanga

Falta de envolvimento da gestdo de topo

Incompatibilidade com outros sistemas de gestdo

A certificacdo segundo o referencial 1SO 9001 é vista nas organizagfes como
uma forma direta e rapida de alcancar o sucesso.

Pelas desvantagens e limitagOes apontadas, constatou-se que estas facilmente
sdo superadas pelo enorme conjunto de beneficios, que as organizagdes vao alcancando.
Eliminar todos os obstaculos e reagir proactivamente e de forma sustentada, contra os
efeitos negativos que possam aparecer no processo de certificacdo, permite que as

organizagOes ganhem vantagem com o seu SGQ certificado e com a sua forma de gestéo.

Eugénia Maria Abrantes Martins Carvalho 27



Processo de transicao para a nova revisdao da norma ISO 9001:2015

Apresentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade da SRAMPORT

3. APRESENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE DA SRAMPORT

3.1. SRAMPORT

A SRAMPORT ¢ uma empresa sediada em Coimbra, desde 1968 e faz parte do
Grupo americano SRAM, fabricante de componentes de bicicleta. A atual empresa foi
adquirida pela SRAM em 1997, e toda a sua experiéncia passou ndo so pela industria de
duas rodas mas também pela indUstria automovel.

O fabrico de correntes € desde sempre o0 neg6cio principal da empresa, e toda a
sua experiéncia, metodologia de trabalho e gestdo, permitiram-lhe crescer e ampliar a gama
de produtos, produzindo varios modelos de correntes, cassetes, cubos e rodas (Figura 18).

Figura 18 — Exemplos de produtos fabricados na SRAMPORT

A SRAMPORT utiliza diversos processos e tecnologias de produgdo na
execucdo dos seus produtos que para além de processos manuais de elevada exigéncia
técnica e mental, passam também pelas técnicas de corte e estampagem, tratamento
térmico, polimento, niquelagem até a montagem em maquinas cinematicas de elevado
rendimento, ao controlo automatico por visdo, e finalizando na embalagem e expedicao.

A empresa tem acompanhado as transformacdes e as tendéncias no mundo dos
negdcios e o seu conhecimento permitiu-lhe adaptar a organizacdo e modo de gestdo. Das
principais ferramentas usadas em busca da qualidade e do sucesso, destacam-se 0 SGQ,
SAP, MES, PLM, FMEA, SPC, 58S, 8D, Lean Six Sigma,Gemba Kanri, entre outras.
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A SRAMPORT tem o seu Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente,
integrado e certificado segundo a 1SO 9001 e ISO 14001. Desde sempre que 0 SGQ é
usado como ferramenta estratégica de gestdo, de melhoria e sustentabilidade, tendo a
empresa adotado o “Desenvolvimento e a fabricacdo de componentes para bicicletas,
motorizadas, automoveis e industria em geral”, como ambito na sua certificacdo (Anexo A
e Anexo B).

A equipa que integra a SRAMPORT tem cerca de 130 colaboradores que se
mantém em constante interacdo com o restante Grupo SRAM, considerado um dos lideres
mundiais da industria de bicicleta, com varios centros de desenvolvimento,
comercializacdo e producéo distribuidos por todo o mundo (Figura 19).

Os produtos fabricados na empresa atravessam todos 0s continentes e perante
0s mais diversos e exigentes clientes, asseguram o reconhecimento mundial da marca

SRAM, pela sua qualidade.

GLOBAL

3.825 Empregados, 17 Locais, 13 Paises

(Sede)
Chicago ireland Netherlands

(39) @ (150) (14) @ (45)
San Luis Obispo @ Germany

(28) @ cgdo Indianapolis (153)
Springs (232) Portugal France
L ) ) China
Taiwan « ADC

(350)
(2467) . shenkang
» Dali

Spearfish

(WBR) * FC1&2
Africa
(78)
9
%
Q Austrailia
(6) @

Figura 19 — Grupo SRAM no mundo (Fonte: [19])
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3.2. Modelo do SGQ

A SRAMPORT tem o seu SGQ certificado desde 1995, reunindo sempre as

condi¢des necessarias para a renovacao da certificacdo e tendo passado com éxito pelas

diversas versdes que a norma ISO 9001 impds. A sua experiéncia com a industria

automovel e certificacio EAQP permitiu-lhe adquirir uma cultura de qualidade e uma

filosofia de trabalho baseada em processos e no melhor desempenho que lhe garantiu a

satisfacdo dos seus clientes.

Desde a grande mudanga da ISO 9001 no ano 2000, que a empresa adotou 0

seu SGQ ao modelo baseado em processos referido na norma. A transi¢cdo passou por

varias fases estabelecidas com todo o Comité de Direcdo da SRAMPORT e aprovado pela

sua Gestdo de Topo. Na Figura 20 exemplifica-se o primeiro modelo da Rede de Processos

da SRAMPORT, onde se utilizou o ciclo PDCA e se registaram as principais interagdes

dos processos.

1.2 Revisdo pela
Gestéo
4.4 Gestao
Qualidade

[~

Gestéo de Recursos ’

1.3 Recursos
Humanos

5.2 Gestao de
infraestruturas

7.2 Desenv [
Manut Recursos
Informaticos

5.3 Hig.Seg. Meio
Ambiente

8.1 Contabilidade 8.2 Financas

Responsabilidade da Gestdo

Medigao, Analise e Melhoria

4.2 Auditorias

= Gestéo documental
= Gestdo registos
Manual Qualidade
Manual Procedimentos

4.5 Gestéo Accles
Correctivas

4.6 Gestdo Acgbes
Preventivas

2 1 Gestéo
Encomendas

Expedicéo

2.2 Planeamento
Producéo

3 1 Fabricacdo
=
Produtividade

Realizagéo do Produto

’ 32 Manutencéo

2.5 Subcontratagéo

3.3 Garantia
Qualidade Interna
4.3 Controlo
Laboratério
4.1 Metrologia

6.1 Concepcdo

L

ota: S6
representados
osinputs
principais

Figura 20 — Rede de Processos (Fonte: [20])
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O processo de transicdo foi devidamente estruturado e calendarizado, passando
por um vasto plano de formacdo para conhecimento das alteracbes da norma e
interpretacdo dos requisitos, assim como para tomar conhecimento do melhor método de
adaptacdo a implementar na empresa.

O sucesso desta transicdo passou pelo planeamento pormenorizado das
atividades, pelo comprometimento da gestdo de topo e pela participacéo ativa de todos os
colaboradores. Na Figura 21 representam-se as principais etapas do plano de transicdo da
SRAMPORT que decorreu entre 2000 e 2002 e que culminou na renovacao da certificagcdo
pela entidade certificadora APCER.

N\
*A nova norma ISO 9001:2000
12Formagao
*Visdo da entidade certificadora quanto a transi¢do
elista de comprovagdo
pLW\:Je3: 88 °Previsdo da auditoria de transicdo
J
eDeterminar e nomear 0s processos
¢ Definir as responsabilidades e autoridades de cada processo
. *Mapear a rede de processos
32 Analise S
sGQ e Definir interfaces dos processos
*QOrganizagdo dos grupos de trabalho por processo )
eLevantamento e caraterizagdo do processo )
eSelegdo de indicadores
4° Processos eDisponibilidade de recursos, informagdo e documentagao
eAnalise e melhoria do processo
Verificagdao do processo melhorado
N\
*Ponto da situagao da transicao
ERLEEERN o Dificuldades encontradas
Plano eAcOes de melhoria
J
N
B °Auditoria interna ao SGQ
62 Avaliagdao
do sucesso y

Figura 21 — Plano de transi¢do para a ISO 9001:2000 (Fonte: [21])
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No inicio do ano 2006, a SRAMPORT desenvolveu um projeto lean intitulado
“Revisdo do SGQ”. A necessidade de melhorar o sistema apareceu por este ter sido
considerado pesado, ter muita informacdo ndo exigida pela norma, procedimentos que
poderiam ser transformados em simples instrugdes de trabalho esquemaéticas e de facil
interpretacdo e com o objetivo de padronizar o SGQ conforme as regras do Grupo SRAM.

Na Figura 22 representam-se as principais etapas, através do ciclo de
desenvolvimento de projetos de melhoria, designado DMAIC (Definir, Medir, Analisar,

Melhorar e Controlar).

12 Definir (Define)
e Descri¢do do projeto
*Selegdo do membros da equipa

« Ambito do projeto
e |dentificar objetivos e beneficios
* Aprovagdo do Sponsor do projeto

22 Medir (Measure)

* Mapear os processos - SIPOC
e Recolher dados para definir

52 Controlar (Control)

e Calcular e comunicar ganhos /
melhorias

indicadores tangiveis e
intangiveis

® Processo de auditoria
e Monitorizagdo continua
¢ Conclusdo projeto

42 Melhorar (Improve) 32 Analisar (Analyze)

ePlano de agdes ¢ Analise do Mapa dos Processos

e Formagao dos utilizadores e|dentificar causas raiz do

« Aplicar melhorias desperdicio
«Verificagdo do sistema *Selecionar melhorias/solugdes

\ melhorado j \

Figura 22 — Projeto Lean “Revisdo SGQ” (Fonte: [22])

A eficacia do projeto Lean foi avaliada com a auditoria interna ao SGQ e
posteriormente com a renovagéo da certificacdo pela nova versdo da 1SO 9001:2008.

N&o sendo objetivo desta dissertacdo descrever a filosofia Lean utilizada na
transicdo da 1SO 9001:2008, sugere-se, ao leitor que pretenda adquirir mais conhecimentos
sobre o tema, uma leitura do livro “Lean Thinking” de James Womack & Daniel Jones.
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3.2.1. Modelo atual

O modelo do SGQ atual da SRAMPORT resultou do projeto Lean e as
alteracdes que sofreu desde entdo, foram consequéncia de melhorias detetadas em
auditorias, novas tecnologias e metodologias de trabalho, decisGes estratégicas da SRAM,
pela integragdo do SGA e pela aplicacdo de ferramentas de gestdo inovadoras e mais
eficazes.

Na Figura 23 representa-se a Rede de Processos da SRAMPORT baseada na
ISO 9001:2008, com identificacdo dos Processos de Gestdo (PG), Processos de Negdécio

(PN) e Processos de Suporte (PS) da organizacdo e suas principais interacoes.

PG1 - GESTAO ESTRATEGICA

Processos de Suporte

|

|

|
PS1 - ADMINISTRATIVO| |
FINANCEIRO :
|

|

|

DESENVOLVIMENTO
DO PRODUTO

PS2 - RECURSOS
HUMANOS

PS3 - LOGISTICA

om-H4Zm—r 0O

PN2 - FABRICAGAO

OmMITOOMOMZXIVO™

(Industrializagdo &

- >°G3 - GESTAO AMBIENTA
2 - GESTAO DA QUALIDA E SEGURANCA

Figura 23 — Rede de Processos (Fonte: [23])

Para assegurar o cumprimento dos requisitos normativos e para demonstrar a
eficacia do sistema de gestdo, a SRAMPORT, tem por base um sistema de gestdo
documentado. A elaboracdo de um documento tem de acrescentar valor a gestdo dos
processos e assegurar os resultados e a consisténcia das atividades. Mantendo sempre um
pensamento Lean, a empresa preocupa-se em nao criar um sistema de documentos mas

manter um sistema documentado.
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A SRAMPORT tem wuma estrutura documental bem definida e
hierarquicamente organizada, tal como indicado na Figura 24, onde podem ser consultados

0s Vvarios niveis que integram os documentos.

__ —| 1. Manual da Qualidade e Ambiente

—| 2. Procedimentos

3. Modos Operatorios
Gamas de Controlo
Tabelas Auxiliares
Gamas de Manutengao
Manuais Técnicos

Figura 24 — Modelo Hierarquico da gestdo documental ( [23])

O Manual da Qualidade e Ambiente descreve o SGQA, a estrutura
organizacional, identifica e caracteriza os processos e documenta 0 comprometimento da
Geréncia para com a Politica da Qualidade e a Politica Ambiental da organizacdo e dos
sistemas implementados.

Os restantes documentos definem detalhadamente o modo como se realizam
algumas operac@es técnicas, bem como os pardmetros a controlar nessas operacoes, as
rotinas de manutencdo e as especificacbes, de modo a assegurar 0S COMPromissos
assumidos no Manual da Qualidade e Ambiente e as orientacbes descritas nos
procedimentos. Os Impressos proporcionam evidéncias do cumprimento dos requisitos e
procedimentos definidos, assim como da eficacia do sistema, dando origem & generalidade
dos Registos da Qualidade e Ambiente.

Com a preocupacdo de melhoria sistematica e continua do desempenho e
satisfacdo de todas as partes interessadas, a empresa procura por em pratica 0 modelo de

gestdo apresentado na Figura 25.
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Melhoria continua do G0 conduzindo ao sucesso sustentavel

Envolvente da Envolvente da

organizagio Ftn e organizagio

desenvolvimento
Partes iEETiE T Partes

interessadas interessadas

5 Folitica e
Necessidades L .
- estratégia Responsabilidade
€ espectativas pela Gestdo
3 Monitorizacdo,
Gestdo de Medicdo , analise M 3 Satisfacdo
Recursos e melhoria s b
Realizacdo do
=
roduto
Lal p Produto
Gestio de
Recursas —
Gestdo de
Processos

Melheria,
inovacdo e
aprendizagem

CLIENTES CLIENTES

Necessidsdes e
espectitia

Fundamentos: Principios da Gestdo Qualidade

Figura 25 — Modelo alargado do SGQ baseado em processos, adaptado de [24]

3.2.2. Caracterizacao e monitorizacao dos processos

A caracterizacdo dos processos do SGQA passou por uma sequéncia de etapas
(exemplificadas no capitulo 2, Figura 10) cujo resultado se traduziu na nomeacdo de cada
processo, na selecdo do responsdvel, na identificacdo das fronteiras/limites e no
estabelecimento dos indicadores, objetivos e periodicidade de avaliacdo e seguimento.

A etapa seguinte passou pela utilizacdo da ferramenta SIPOC de mapeamento,
que permitiu caracterizar cada processo de forma macro. Na Figura 26 representam-se 0sS
principais passos da criacdo do SIPOC para cada processo. O mapa gerado permitiu ver
todas as inter-relagdes dentro do processo, evidenciando os fornecedores e os clientes do
mesmo, as entradas e as saidas geradas assim como 0s subprocessos correspondentes as

atividades que séo realizadas para converter as entradas em saidas.

ePessoa ou eRecurso que é eSérie de etapas eRecurso que é o *Pessoa ou
organizagdo que adicionado ao onde a entrada resultado de um organizagdo que
fornece as processo por um se converte processo recebe os
entradas ao fornecedor numa saida produtos ou
Servigos

PROCESSO SAIDAS 6
P (0)

Figura 26 — Ferramenta de mapeamento SIPOC

processo
FORNECEDOR
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A SRAMPORT registou no seu Manual da Qualidade e Ambiente, os mapas
SIPOC dos processos pertencentes a Rede de Processos, com as respetivas interacdes e 0s
principais procedimentos e modos operatdrios utilizados na realizacdo das diversas
atividades. O capitulo 3, seccdo 5 do Manual de Gestdo, reflete toda a informacéo
relevante que caracteriza cada processo e identifica quem tem a responsabilidade de gerir
cada processo e qual a forma de monitorizacdo e medicédo de cada um (exemplo no Anexo
C).

A eficiéncia dos processos é monitorizada através de um “Plano Geral de
Seguimento dos Objetivos dos Processos” (Anexo D), estabelecido anualmente na reunido
da Revisdo pela Gestdo. E da responsabilidade do processo PG1-Gestdo Estratégica, olhar
criteriosamente para o desempenho do sistema e avaliar o grau de cumprimento da politica
e dos objetivos do periodo anterior e fixar 0s objetivos para o0 ano seguinte.

O processo PG2-Gestdo da Qualidade verifica, de forma sistematica, o plano
dos objetivos com os responsaveis dos processos, a fim de assegurar que os resultados
planeados estdo a ser atingidos. Este seguimento permite uma reacdo atempada aos
desvios, atuando sobre as causas e estabelecendo um plano de acgdes para evitar
recorréncias.

A organizagdo tem uma cultura orientada para a melhoria continua e para a
satisfacdo do cliente (interno e externo), e o conhecimento constante da capacidade dos
processos permite-lhe estabelecer objetivos realistas, mas desafiantes, que garantem que 0s
processos estdo a alcangar continuamente as caracteristicas especificadas para os produtos
nas saidas que estdo a gerar.

3.2.3. Certificacao do Sistema de Gestao
A primeira certificacdo do SGQ da SRAMPORT foi obtida em 1995 e desde
entdo, a empresa mantém com sucesso a certificacdo do seu sistema. Na Figura 27
representa-se graficamente o resultado das auditorias que proporcionaram ao longo dos

anos a manutencao e renovacao da certificacdo segundo a 1ISO 9001.
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Auditorias externas ao SGQ da SRAMPORT
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m Area sensivel 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0

Figura 27 — Resultados das auditorias externas ao SGQ da SRAMPORT

Da analise do gréafico constata-se uma melhoria ao longo dos anos, sendo
visivel através da linha de tendéncia das oportunidades de melhoria e do n° de ndo
conformidades que pontualmente ocorreram. A experiéncia adquirida e a maturidade do
sistema permitiram que a empresa atingisse esta performance, evidenciando que o seu
SGQ esta implementado e é mantido com eficacia.

A SRAMPORT no ano 2011 certificou pela primeira vez o seu Sistema
Ambiental pela norma ISO 14001, integrando-o com o Sistema da Qualidade. A integracédo
foi vista como uma forma de melhorar a gestdo, tornando as duas funcbes, qualidade e
ambiente, imprescindiveis para o sucesso estratégico da organizacao. O sistema integrado
teve vantagens na gestdo da organizacdo e beneficios consideraveis. Na Figura 28
registam-se os principais, tendo sido distribuidos por varios niveis e sendo o resultado de

um trabalho continuo de equipa e de uma viséo estratégica consolidada.

* Redugdo de custos
¢ Aumento da eficiéncia
¢ Desenvolvimento ambientalmente sustentavel

¢ Aumento da produtividade

* Aumento da competitividade

 Focalizagdo nos objetivos e metas do negdcio

¢ Desenvolvimento de uma cultura no sentido da melhoria continua
* Otimizagdo de recursos e eficacia

¢ Standarizagdo de praticas

* Minimizagdo dos riscos

¢ Cumprimento legal

¢ Aumento da motivagdo e competéncias dos colaboradores

Estratégico

e Fortalecimento de relagdes com as partes interessadas
Imagem ¢ Melhoramento da imagem da organizagdo
¢ Aumento da confianga dos clientes

\| \% \| \%

Figura 28 — Vantagens/beneficios do sistema integrado na gestdo da SRAMPORT
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4. TRANSICAO PARA A NOVA ISO 9001:2015

A nova edi¢do da norma ISO 9001 encontra-se em fase de votacdo pelos
membros da ISO, e a sua publicacdo esté prevista para final de 2015.

De acordo com o ISO/TC 176/SC2/N1277, [25], um ano apos a publicacéo da
nova norma, todas as certificacfes acreditadas emitidas serdo segundo a nova versao e trés
anos apoés a publicacdo, qualquer certificagdo existente emitida segundo a 1SO 9001: 2008
perde a validade.

A Figura 29 identifica a tabela temporal para implementacdo da 1SO9001:2015
[25] para os diversos grupos de utilizadores, sendo que a SRAMPORT respeitard o
calendario para as organizacOes certificadas e planificara a sua transicdo cumprindo esta
decisdo.

2013 2014 2015 2016 2018
May February March September September September
cD DIS FDIS International standard

1SO 9001:2008

1SO 9001:2015
National Standard

National Standardisation Bodies |

Accreditation Bodies |

| 1SO 9001:2015 Certification

Certification Bodies

Trainers

Auditorupgrade @ === 0000z m e = s = ===

Certified Organisations =~ === = = = s = == == =

Sector Schemes ===z 0= o oeasaesses

Figura 29 — Tabela temporal para implementacdo da 1ISO9001:2015 (Fonte [25])

O trabalho desenvolvido na SRAMPORT para o processo de transicdo, teve,
desde o inicio do projeto, 0 apoio da Gestdo de Topo, no intuito de se conhecer qual o
impacto desta transicdo na organizacdo e no seu sistema, quais as alteracbes a serem
implementadas, quais 0S recursos e tempo necessarios para a transicdo. Seguindo as
recomendagdes do guia ISO/TC 176/SC2/N1277 [25] e das orientacOes da entidade
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certificadora APCER (Anexo E), estudou-se o melhor método para efetivar esta transicéo

na empresa e estabeleceram-se as principais etapas do plano (Figura 30).

Analise GAP

Alteragées? nao

sim
Determinar
impacto das alteragdes
e A
planear acgbes

Comunicagao

A 4

PDCA
Gestdo da
implementagdo

( FIM <

/

A

Figura 30 — Recomendagbes para a implementagdo da 1SO09001:2015, adaptado de [25]

4.1. Analise GAP

Para a transicao eficaz do atual sistema de gestdo avangou-se com uma Analise
GAP para avaliar o estado atual versus os requisitos da nova ISO 9001. As diferencas
identificadas resultaram nas lacunas (gaps) que necessitam de ser enderecadas para que se
cumpram 0s Novos requisitos da verséo 2015.

Esta analise priméria foi baseada na versao FDIS, e foi realizada aos principais
processos de gestdo, de negocio e de suporte da organizagdo. Na Tabela 5 resumem-se 0s

requisitos normativos avaliados e as constatacfes para cumprimento do novo referencial.
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Tabela 5 -ISO/FDIS 9001:2015 - Avaliagdo dos requisitos e constatagdes para a SRAMPORT.

Requisitos

Constatacoes

1. Ambito

Nada a assinalar

2. Referéncias normativas

Nada a assinalar

3. Termos e definicGes

Nada a assinalar

4. Contexto da organizagdo

4.1 Compreender a organizagao e seu
contexto

= O contexto ndo estd formalmente determinado, no que respeita
aos fatores externos e internos relevantes para a organizagdo e
que sdo relevantes para a orientagdo estratégica e que podem ter
impacto no planeamento do SGQ.

4.2 Compreender as necessidades e
expectativas das partes interessadas

= Ndo estdo identificadas todas as partes interessadas relevantes e
0s seus requisitos

4.3 Determinagdo do ambito do sistema
de gestao da qualidade

A empresa tem no Manual o dmbito do SGQA e este tem de ser
mantido como informagdo documentada, no entanto falta reavaliar
os_limites e aplicabilidade do SGQ para definir o ambito,
considerando:

= os fatores externos e internos

= 0s requisitos das partes interessadas relevantes

= 0s produtos abrangidos (declarar no dmbito)

= a aplicabilidade de requisitos especificos(normas, RSL,...)

4.4 Sistema de gestao da qualidade e seus
processos

= Nem todos os riscos e oportunidades estdo a ser tratados de
acordo com os requisitos de 6.1, assim como o planeamento e
implementagdo de agdes para enfrenta-los.

5. Lideranga

5.1 Lideranga e compromisso

5.1.1 Generalidades

Nada a assinalar

5.1.2 Focalizagdo no cliente

Nada a assinalar

5.2 Politica da qualidade

5.2.1 Desenvolvimento da Politica da
qualidade

Na politica da qualidade ndo esta consistente de forma que:

= garanta que é compativel com o contexto e a orientagdo
estratégica da organizagdo

= fornega uma estrutura para definicdo e revisao dos objetivos da
qualidade

=inclua um comprometimento com a satisfagdo dos requisitos
aplicaveis

= inclua um comprometimento com a melhoria continua

5.2.2 Comunicagao da Politica da
qualidade

Nada a assinalar

5.3 FungOes, responsabilidades e
autoridades organizacionais

A norma ndo exige um representante da gestdo.

= A responsabilidade reside agora na Gestdo de Topo que tem de
demonstrar a sua participacao ativa nas atividades chave do SGQ
e as definices de funcGes do Responsdvel da Qualidade e do
Gerente ndo estdo a refletir esta exigéncia.

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e
oportunidades

Considerando as quest&es levantadas em 4.1 (fatores externos e
internos) e os requisitos identificados das partes interessadas
relevantes em 4.2, ndo estdo identificados os riscos e as
oportunidades que precisam de ser tratados, e
consequentemente as acdes a serem tomadas e a avaliagdo da
eficacia dessas agoes.

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento
para os atingir

Nada a assinalar

6.3 Planeamento das mudangas

Alteracdes ao SGQ devem ser realizadas de forma planeada. A
metodologia existente para gerir as alteragdes ndo tem
formalmente considerado:

= as potenciais consequéncias

= a definigdo ou redefinicdo de responsabilidades e autoridades
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Tabela 5 (continuagdo)

Requisitos |

Constatacoes

7. Suporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

= Existe alguma informagdo sobre as capacidades e restri¢cdes dos
recursos internos existentes e o que precisa ser obtido de
fornecedores externos, mas ndo para todos os tipos de recursos
gue a norma contempla, como o conhecimento organizacional.

7.1.2 Pessoas

Nada a assinalar

7.1.3 Infraestrutura

Nada a assinalar

7.1.4 Ambiente para a operagao dos
processos

Nada a assinalar

7.1.5 Recursos de medigdo e
monitorizagao

Nada a assinalar

7.1.5.1 Generalidades

Nada a assinalar

7.1.5.2 Rastreabilidade da medicao

Nada a assinalar

7.1.6 Conhecimento organizacional

=" Embora o conhecimento organizacional seja um novo requisito

existe pratica na formalizagdo do conhecimento para a
operacionalizagdo dos processos e para atingir a conformidade de
produtos, salvaguardando a perda de conhecimento e
encorajando a aquisicdo de mais conhecimento; é necessario
formalizar esta pratica assim como a sua manutengdo e
disponibilizagdo

7.2 Competéncias

Nada a assinalar

7.3 Consciencializagao

Novo requisito. Nada a assinalar

7.4 Comunicagao

= A organizagdo tem estabelecidas comunicagdes sobre o SGQ, no
entanto ndo tem determinadas as necessidades de comunicacdo
(interna_e externa) relevantes para assegurar as respostas as
questdes: O qué? Quando? A quem? Como? Quem?

7.5 Informagao documentada

7.5.1 Generalidades

= Sem exigéncia do Manual da Qualidade, a organizagdo tem de
decidir o que vai documentar, colocar em procedimentos e o que
vai arquivar, para assegurar a eficacia do SGQ.

7.5.2 Elaboragdo e atualizagdo

Nada a assinalar

7.5.3 Controlo da informagdo
documentada

Informacdes documentadas requeridas pelo SGQ e pela norma

internacional devem ser controladas para assegurar a sua protegdo

adequada.

= A organizagdo tem procedimento de gestdo documental e gestdo
de acessos, mas ha que rever as politicas por exemplo para: perda
de confidencialidade, uso indevido ou a perda de integridade.

8. Operacionalizacao

8.1 Planeamento e controlo operacional

Nada a assinalar

8.2 Requisitos dos produtos e servigos

8.2.1 Comunicagdo com o cliente

Nada a assinalar

8.2.2 Determinagdo dos requisitos
relacionados com os produtos e servigos

Nada a assinalar

8.2.3 Revisdo dos requisitos relacionados
com os produtos e servigos

Nada a assinalar

8.2.4 Mudangas dos requisitos dos
produtos e servigos

Nada a assinalar

8.3 Concegao e desenvolvimento de produto

S e Servicos

8.3.1 Generalidades

Secc¢do substancialmente alterada e simplificada
Nada a assinalar

8.3.2 Planeamento da concegédo e do
desenvolvimento

= A necessidade de envolver os clientes e utilizadores, como parte
do planeamento da concecdo e desenvolvimento ndo estd
considerada
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Tabela 5 (continuagdo)

Requisitos

Constatacoes

8.3.3 Entradas para a concegdo e
desenvolvimento

= As consequéncias potenciais de falha (riscos), nivel de controlo
esperado pelos clientes, codigos de conduta que a organizagao se
tenha comprometido a implementar, ndo estdo considerados.

8.3.4 Controlo da concegdo e do
desenvolvimento

Novo requisito combinando a Revisdo, Verificagdo & Validagdo
Nada a assinalar

8.3.5 Saidas da concegdo e do
desenvolvimento

Nada a assinalar

8.3.6 Mudangas da concegdo e do
desenvolvimento

Nada a assinalar

8.4 Controlo dos produtos e servigos fornecidos externamente

8.4.1 Generalidades

Nada a assinalar

8.4.2 Tipo e extensdo do controlo

Nada a assinalar

8.4.3 Informagdes para fornecedores
externos

= Ndo esta formalizada a comunicacdo aos fornecedores externos
quanto aos requisitos aplicaveis para atividades de verificacdo
que a organizagdo, ou seu cliente, pretende realizar nas
instalagdes do fornecedor externo.

8.5 Producao e fornecimento de servigo

8.5.1 Controlo da produgdo e
fornecimento de servigo

Nada a assinalar

8.5.2 Identificagdo e rastreabilidade

Nada a assinalar

8.5.3 Propriedade pertencente a clientes
ou fornecedores externos

= Ndo estd incluida a propriedade dos fornecedores externos
(produtos, materiais, subcomponentes, ferramentas e
equipamentos, etc.)

8.5.4 Preservagao

Nada a assinalar

8.5.5 Atividades posteriores a entrega

Como novo requisito ndo estao considerados:

= 0s riscos associados aos produtos

= 3 natureza, uso e vida Util prevista dos produtos

= acOes sob condi¢Ges de garantia, obrigacGes contratuais, tais
como servicos de manutengdo e servigos suplementares, como a
reciclagem ou destino final.

8.5.6 Controlo das mudangas

Novo requisito

= Manter informacdo documentada que descreva os resultados da
andlise de mudancas, a pessoa que autoriza a mudanca e de
quaisquer agdes necessarias

8.6 Libertacdo dos produtos e servigos

Nada a assinalar

8.7 Controlo das saidas ndo-conformes

= Ndo estavam consideradas como opgdes as correcdes e as acoes
corretivas

9. Avaliagdao do desempenho

9.1 Monitorizagao, medigdo, andlise e
avaliagdao

Novo requisito

9.1.1 Generalidades

Nada a assinalar

9.1.2 Satisfagdo do cliente

Nada a assinalar

9.1.3 Analise e avaliagdo

= Falta considerar nos resultados da analise e avaliagcdo dos dados a
eficdcia_da implementacdo do planeamento e das acdes para
enfrentar os riscos e as oportunidades

9.2 Auditoria interna

= Ndo estdo consideradas no programa de auditorias internas
mudancas que possam afetar a organizacdo

9.3 Revisdo pela gestdo

9.3.1 Generalidades

Nada a assinalar

9.3.2 Entradas para a revisdo pela gestdo

Ndo estdo incluidas nas entradas para a revisdo pela gestdo:
= mudangas nos fatores externos e internos

= desempenho dos fornecedores externos

= adequagdo dos recursos

= eficacia das ag0es tomadas face aos riscos e oportunidades

9.3.3 Saidas da revisdo pela gestao

Nada a assinalar
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Tabela 5 (continuagdo)

Requisitos | Constatagles
10. Melhoria
10.1 Generalidades = A melhoria ndo inclui todos os itens: corre¢des, agdo corretiva,
melhoria continua, progresso, inovagdo ou reorganizagdo.
10.2 N3o-conformidade e acdo corretiva = A ndo conformidade em todo o SGQ com agdes de controlo e
corregdo e gestdo de consequéncias, ndo estava considerada.
10.3 Melhoria continua Nada a assinalar

4.2. Plano de implementacao

Uma adaptacdo atempada aos novos requisitos pode assegurar mais-valias
importantes no processo de transicdo e por este motivo deu-se uma maior atencdo a
estrutura e calendarizacdo do plano. A partir das constatacdes da analise GAP,
estruturaram-se as principais etapas do plano, usando o método interativo de quatro passos

para gerir processos, ciclo PDCA (Figura 31).

(-Formagﬁo ¢ Analise GAP 1SO 9001:2015 )
*Previsdo da auditoria de «Standarizag3o e consolidagdo
transicao dos métodos e ferramentas
¢ Avaliagcdo dos resultados da para a transigdo
12 Andlise GAP ISO/FDIS « Caracterizagdo dos processos

9001
*Revisdo pela Gestdo
¢ Avaliagdo do impato das
alteragGes
*Organizacdo dos grupos de
trabalho por processo

eImplementagdo das a¢des

Planear

7

#Monitorizar e medir processos
*Revisdo do plano

*Determinar a¢des de melhoria
* Avaliagdo do sucesso

e Empreender agdes para
melhorar continuamente o
desempenho dos processos

e SGQ N
. * Auditoria interna ao SGQ
= e Auditoria externa ao SGQ
*Revisdo pela Gestdo
e Avaliagdo eficacia da
\_ transicdo

Figura 31 — Principais etapas do plano de implementacgdo
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No Anexo F, elaborou-se um plano Gantt, onde detalhadamente se registaram
todos 0s passos e atividades, com as datas previstas, recursos necessarios e onde sera
evidenciada a percentagem de progresso de cada etapa. O plano foi considerado para que 0
sistema se mantenha operacional enquanto decorrerem as alteragcdes. Um ponto a salientar
é que o plano tem a validacdo da Gestdo de Topo e contempla etapas de avaliacdo, para
identificacdo de dificuldades, necessidade de alteracGes, sugestdes de melhoria, prioridades
e estabelecimento de novas acGes. A avaliacdo do sucesso e a consolidacdo da transicdo
serdo feitas através de uma auditoria interna e de uma revisdo pela gestdo que avaliard a

eficacia do SGQ atualizado.

4.3. Plano de formagao

A formacao foi 0 primeiro passo em todo o processo e depois de se conhecer as
alteracdes e de se fazer a primeira analise GAP, é necessario que a Gestdo de Topo e as
partes interessadas relevantes sejam formadas e tenham as bases para fazer a analise e
determinacéo das acOes a realizar para dar cumprimento a norma.

O Anexo G regista a apresentacdo que serd usada para a formacdo dos
colaboradores, sendo comunicado qual o objetivo da formacdo, as principais alteragdes, 0s
beneficios, a estrutura comum da norma, um breve resumo e o periodo de transicdo para a
nova ISO 9001:2015.

A eficdcia das agdes de formacdo sera avaliada com o encerramento do
programa e transicdo para a nova versao da norma, em conformidade com 0s objetivos

propostos.

4.4. Proposta de agoes

Na sequéncia da primeira analise GAP segundo a versdo FDIS, apresenta-se
uma proposta de acdes a serem refletidas e implementadas, ndo esquecendo que a defini¢cdo
final das acGes deve ter em conta a norma publicada e a consequente analise GAP. A
projecdo feita para o sistema de gestdo esta registada na Tabela 6.
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Tabela 6 — Proposta de a¢des para atualizagdo do SGQ.

Requisitos

Proposta de Agoes

4. Contexto da organizagao

4.1 Compreender a organizag¢ao e
seu contexto

= Determinar quais sdo os fatores externos e internos relevantes para a
organizagdo e que sdo relevantes para a orientagao estratégica e que podem
ter impacto no planeamento do SGQ

4.2 Compreender as
necessidades e expectativas das
partes interessadas

= |dentificar as partes interessadas relevantes e os seus requisitos

4.3 Determinagao do ambito do
sistema de gestdo da qualidade

A empresa tem no Manual o dmbito do SGQA e este tem de ser mantido
como informagdo documentada. Reavaliar os limites e aplicabilidade do SGQ e
definir o ambito, considerando:

= os fatores externos e internos

= 0s requisitos das partes interessadas relevantes

= 0s produtos abrangidos (declarar no ambito)

= 3 aplicabilidade de requisitos especificos(normas, RSL,...)

4.4 Sistema de gestdo da
qualidade e seus processos

= Determinar todos os riscos e oportunidades de acordo com os requisitos de
6.1 e planear e implementar a¢Ges para enfrenta-los.

5. Lideranga

5.2.1 Desenvolvimento da
Politica da qualidade

Analisar e rever a politica de qualidade de forma que:

= garanta que é compativel com o contexto e a orientagdo estratégica da
organizagao

= fornega uma estrutura para definicao e revisdo dos objetivos da qualidade;

= inclua um comprometimento com a satisfagdo dos requisitos aplicaveis;

= inclua um comprometimento com a melhoria continua

5.3 FungGes, responsabilidades e
autoridades organizacionais

= Rever as definicGes de funcdes do Responsavel da Qualidade e do Gerente,
de forma a refletir a maior responsabilidade e participacdo ativa da Gestdo
de Topo nas atividades chave do SGQ.

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e
oportunidades

Considerar as questdes levantadas em 4.1 (fatores externos e internos) e os

requisitos identificados das partes interessadas relevantes em 4.2 e:

= |dentificar os riscos e as oportunidades que precisam de ser tratados, as
acdes a serem tomadas e a avaliagdo da eficacia dessas agdes.

6.3 Planeamento das mudangas

Alteracdes ao SGQ devem ser realizadas de forma planeada. A metodologia
existente para gerir as alteragdes deve ter em conta também:

= Potenciais consequéncias

= Definigdo ou redefini¢do de responsabilidades e autoridades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Considerar:
= as capacidades e restrigdes dos recursos internos existentes;
= 0 que precisa ser obtido de fornecedores externos

7.1.6 Conhecimento
organizacional

= Formalizar a pratica do conhecimento necessario para a operacionalizagdo
dos processos e para atingir a conformidade de produtos, salvaguardando a
perda de conhecimento e encorajando a aquisicdo de mais conhecimento.

= Manter e disponibilizar o conhecimento organizacional

7.4 Comunicagao

= Determinar as necessidades de comunicagdo (interna e externa) relevantes
e assegurar as respostas as questées: O qué? Quando? A quem? Como?
Quem?

7.5 Informagdo documentada

7.5.1 Generalidades

Sem exigéncia do Manual da Qualidade, decidir o que vai documentar, colocar
em procedimentos e o que vai arquivar, para assegurar a eficacia do SGQ.

7.5.3 Controlo da informagao
documentada

= Rever procedimento de gestdo documental e gestdo de acessos, e rever as
politicas para: perda de confidencialidade, uso indevido ou a perda de

integridade.
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Tabela 6 (continuagdo)

Requisitos

Proposta de Agoes

8. Operacionaliza¢ao

8.3.2 Planeamento da
concegdo e do
desenvolvimento

= Considerar a necessidade de envolver os clientes e utilizadores, como parte
do planeamento da concegdo e desenvolvimento

8.3.3 Entradas para a concegao
e desenvolvimento

= Considerar as consequéncias potenciais de falha (riscos), nivel de controlo
esperado pelos clientes, cédigos de conduta que a organizagdo se tenha
comprometido a implementar.

8.4.3 Informagdes para
fornecedores externos

= Formalizar a comunicacdo aos fornecedores externos quanto aos requisitos
aplicaveis para atividades de verificacdo que a organizagdo, ou seu cliente,
pretende realizar nas instalagdes do fornecedor externo

8.5.3 Propriedade pertencente
a clientes ou fornecedores
externos

= Incluir a propriedade dos fornecedores externos (produtos, materiais,
subcomponentes, ferramentas e equipamentos, etc.)

8.5.5 Atividades posteriores a
entrega

Considerar:

= 0s riscos associados aos produtos

= a natureza, uso e vida util prevista dos produtos

= agOes sob condigbes de garantia, obrigagdes contratuais, tais como servigos
de manutengdo e servigos suplementares, como a reciclagem ou destino
final.

8.5.6 Controlo das mudangas

= Manter informagdo documentada que descreva os resultados da analise de
mudancas, a pessoa gue autoriza a mudanca e de quaisquer agdes
necessarias.

8.7 Controlo das saidas nao-
conformes

= Considerar como opgdes as correcdes e as acgles corretivas

9. Avaliagdo do desempenho

9.1.3 Analise e avaliagdo

= Considerar nos resultados da andlise e avaliagdo dos dados a eficdcia da
implementacdo do planeamento e das acGes para enfrentar os riscos e as
oportunidades

9.2 Auditoria interna

= Considerar no programa de auditorias internas mudancas que possam afetar
a organizacao

9.3.2 Entradas para a revisao
pela gestao

Incluir nas entradas para a revisdo pela gestdo:

= mudangas nos fatores externos e internos

= desempenho dos fornecedores externos

= adequagdo dos recursos

= eficacia das agbes tomadas face aos riscos e oportunidades

10. Melhoria

10.1 Generalidades

= Incluir na melhoria: corre¢des, agdo corretiva, melhoria continua, progresso,
inovagdo ou reorganizagao.

10.2 Nao-conformidade e agdo
corretiva

= Considerar ndo conformidade em todo o SGQ com agbes de controlo e
corregdo e gestdo de consequéncias.
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4.5. Implementacao do plano

Todo o processo de transicdo € um trabalho de equipa que envolve a prépria
organizagdo e as partes interessadas relevantes, como os clientes, fornecedores, o grupo
SRAM e todos os colaboradores da empresa, até as entidades externas com todas as
recomendacdes, formacéo e orientacao.

O plano estabelecido, avaliado e aprovado, permite o envolvimento total e o
compromisso para 0 cumprimento de todas as atividades nele descritas. Sendo a
SRAMPORT uma organizacao certificada tem pratica no planeamento, implementacdo e
seguimento e todos o0s responsaveis pelos processos e sistema de gestdo, estdo
sensibilizados e empenhados na implementagéo e transi¢ao para a nova 1SO 9001:2015.

A gestdo da implementacdo seguindo o ciclo PDCA facilita a tomada de
decisbes e garante o alcance das metas a que a organizacdo se propds. A reacdo para
alcancar os objetivos e cumprimento das metas levard a consolidacdo da transicdo com

eficacia.

4.6. Auditoria e avaliagao do sucesso da transicao

A auditoria interna segundo o novo referencial segue um plano (Anexo G)
respeitando as orienta¢fes normativas e 0s procedimentos internos.

A equipa auditora pertencente a bolsa de auditores internos é nomeada pela
Gestdo de Topo e tem a responsabilidade da elaboracdo do plano da auditoria, da
realizacdo das atividades de auditoria, da redacdo e distribuicdo do relatério com as acbes
para as constatacOes detetadas. O fluxo deste procedimento encontra-se representado na
Figura 32.
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Figura 32 — Fluxo de atividades da auditoria (Fonte: [26])

A auditoria interna ao SGQ e a auditoria de transigdo realizada pela APCER,

avaliardo a eficécia do sistema segundo a ISO 9001:2015 e consolidardo a transicao.

Eugénia Maria Abrantes Martins Carvalho 48



Processo de transicao para a nova revisdao da norma ISO 9001:2015 Conclusao

5. CONCLUSAO

A presente dissertacdo de mestrado representou um trabalho de pesquisa,
interpretacdo e planeamento, de um dos temas mais atuais no universo da qualidade e que
representard o proximo marco na historia da qualidade: a nova Norma ISO 9001:2015.

Este capitulo apresenta uma sintese do processo de transi¢cdo desenvolvido e
um balancgo dos objetivos do trabalho. Serdo também referenciadas algumas melhorias que
a organizacdo podera implementar e as limitacfes surgidas ao longo da elaboracdo da

dissertacdo.

5.1. Conclusoes e melhorias futuras

A gestdo da qualidade é considerada uma das disciplinas de gestdo numa
organizagdo e 0 seu sucesso pode ser alcancado pela implementacdo e manutencéo eficaz,
transparente e sistematica, de um sistema de gestdo que utilize a 1ISO 9001 para a
Certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

O conhecimento das necessidades e expectativas dos clientes e o fornecimento,
de modo sistematico e consistente, de produtos e servicos que vao ao seu encontro, sao o
pilar fundamental da sustentabilidade das organizacgdes e o enfoque da ISO 9001.

O estudo realizado as vérias revisdes da norma ISO 9001, permitiu concluir
que houve uma diminuicdo das divergéncias quanto a terminologia, conceitos e préticas,
que se eliminaram ambiguidades e deficientes interpretacdes dos requisitos normativos, e
demonstrou que a norma é realmente uma ferramenta de gestdo, que acompanha desde
sempre a evolucdo das organizacOes e as praticas implementadas na gestdo da qualidade.

Na transi¢do do ano 2000, houve uma enorme preocupacao para ir ao encontro
das necessidades dos utilizadores da norma ISO 9001, e procurou-se o alinhamento entre
0s SGQ e a forma como as organizagdes geriam as suas atividades. O foco nos principais
processos da organizacdo e nas atividades que acrescentavam valor, levaram a melhoria
continua e ao aumento do desempenho das organizacGes. Foi com esta revisdo que se
estabeleceu uma nova estrutura baseada numa abordagem de gestdo por processos,

consistente com o ciclo de melhoria “PDCA” e com a melhoria continua.
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Da analise comparativa entre as varias versdes da norma salienta-se que a
reestruturacdo do ano 2000 foi a que teve um maior impacto nas organizacGes no que
respeita ao seu desempenho, aumentando a eficacia e eficiéncia do seu SGQ.
Posteriormente, no ano de 2008, a revisdo da norma que tinha como objetivo maximizar os
beneficios e minimizar os impactos nos utilizadores, trouxe mais clareza no texto e maior
compatibilidade com outros sistemas de gestéo.

A ISO 9001 encontra-se em fase de votacdo até Setembro e a sua publicacdo
estd prevista para final de 2015. Com esta revisdo pretendeu-se entre outros objetivos,
estabelecer um conjunto de requisitos fundamentais estvel pelo menos para os proximos
10 anos, melhorar a compatibilidade e o alinhamento com outros sistemas de gestdo, assim
como manter o foco atual na gestdo eficaz de processos para produzir os resultados
desejados, seguindo a metodologia PDCA e incluindo praticas de gestdo de riscos e
oportunidades.

Um ponto forte a salientar neste processo de transi¢do para a nova revisdo da
norma ISO 9001:2015, estabelecido para a SRAMPORT, foi 0 apoio da Gestdo de Topo,
que proporcionou a tomada de conhecimento das principais alteragdes e permitiu numa
primeira analise, ver em que posicao se encontrava o seu atual SGQ.

Pela comparacdo dos requisitos normativos da versdo 2008 com o FDIS de
2015 e com os resultados da analise GAP, constatou-se que 0 impacto da transicdo nao sera
elevado, devido ao nivel de eficacia e de maturidade do SGQ da SRAMPORT, das suas
praticas de gestdo e da sua estrutura organizacional, que respondem a maioria dos
requisitos propostos no esboco final da norma.

Tendo em conta que ndo séo esperadas grandes mudancas na norma a publicar
e com o objetivo de envolver no processo de transi¢do, toda a organizacdo e as partes
interessadas relevantes, identificaram-se no plano de implementacdo, 0s passos e as
atividades para a transi¢do, com as datas previstas, 0S recursos necessarios e onde sera
evidenciada a percentagem de progresso de cada etapa que permitird avaliar a evolucdo e
cumprimento do plano e a atuacao atempada a desvios e a dificuldades.

Um outro objetivo concretizado nesta dissertacao foi a preparacgao da formacéo
com o resumo das principais alteragdes da norma. Esta dotara os participantes das
competéncias e saberes necessarios para um melhor entendimento das alteragdes propostas

pela nova versdo da norma, bem como das eventuais implicagdes na SRAMPORT.
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Um ponto essencial para a avaliagdo do sucesso da transi¢do foi o planeamento
da auditoria interna segundo a nova edicdo da ISO 9001:2015 e que envolve toda a
organizacao e o seu sistema integrado da qualidade e do ambiente.

A SRAMPORT tem uma atitude proactiva e com 0 objetivo de aumentar a
confianga, credibilidade e robustez do seu sistema e dos seus produtos, propdem-se a
organizacdo algumas melhorias.

Sendo o pensamento baseado no risco, um dos novos conceitos da norma e
mesmo ndo sendo requerida a utilizacdo de metodologias formais de gestdo do risco,
propOe-se que a organizacdo empreenda uma acdo de formacdo baseada na norma
ISO31000 “Gestao do risco - Principios ¢ linhas de orientagao” para melhor poder decidir
onde desenvolver e aplicar um método mais complexo para gerir 0S riscos nos varios
processos e auxiliar os auditores internos na interpretacao e avaliagdo dos requisitos.

Sugere-se que a metodologia de transicdo estabelecida para a 1SO 9001, seja
realizada ao SGA segundo a nova revisdo da norma ISO 14001:2015 e se complemente e
integrem as transicdes num mesmo processo.

Uma oportunidade de melhoria para o envolvimento de todas as partes
interessadas relevantes, é a criagdo de uma newsletter sobre a ISO 9001:2015

referenciando as alteracdes, o processo de transicdo e os beneficios da nova norma.

5.2. Balango final

Quanto aos objetivos de crescimento pessoal e profissional do autor, estes
foram de forma geral alcancados. Com todos os conhecimentos adquiridos e com a
experiéncia numa organizacdo com uma cultura de qualidade diferenciadora e com préaticas
inovadoras de gestdo, foi possivel executar com sucesso este trabalho com aplicabilidade
direta no sistema de gestdo da qualidade da SRAMPORT.

Uma das limitacdes surgidas na elaboracédo deste trabalho foi o facto de todo o
projeto se ter iniciado com base numa versdo de esbogo da norma, levando a analise
consecutiva dos requisitos normativos a partir de informagdes que iam sofrendo
atualizacdes e pelo atraso do FDIS, consequéncia da falta de consenso dos membros da
ISO, que foram questionados a participar na fase de inquérito da versao draft da norma.

O balango final do projeto € extremamente positivo, ndo s6 do ponto de vista

do autor, como tambeém da organizacdo, proporcionando a ambos a garantia do sucesso.
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ANEXO A — CERTIFICADO 1S09001:2008 - APCER

aPCEf Certificado
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NUMERO 1996/CEP.365

Number

O Sistema de Gestdo da Qualidade da

The Quality Manogement System of

SRAMPORT — TRANSMISSOES MECANICAS, LDA.
Zona Industrial da Pedrulha
3020-901 COIMBRA
PORTUGAL

implementado no desenvolvimento e fabricagdo de componentes para bicicletas, motorizadas, automéveis e industria metalomecénica em geral, cumpre os

requisitos da norma
implemented in the development and production of components for bicycles, motorcycies, automobiles and mechanic industry in general, meets the requirements of the stondard

NP EN ISO 9001:2008

Imc — ‘\7,§ : Emitido em 2014-03-22
— ve oy ~ e Date of issve
Net = ¥ N/ [ V3lido até 2017-03-21
TR i L__,_-- —Jesé Leitdo Vosd untiy

CEO

APCER - Associagdo Portuguesa de Certificaclo
Edificio de Servicos da Exponor, 22 Andae, Av. Or. Amtdnio Macedo
4450-617 Lega da Palmeya
wwwapcer gt
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ANEXO B - CERTIFICADO 15SO09001:2008 - IQNET
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for the follewing fiald of actvilas

Devealopment and production of components for bicycles, motoroycles,
automabiles and meachanic industry in geneml

has implamented and mainlairs a

Quality Management System
Which fullils the reguirernents of the following standard

IS0 9001:2008

Issued on: 2014-02-22
alidity date: 2017-03-21

Registration Number: PT- 1996/CEP.265
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ANEXO C - CARACTERIZAGAO DO PROCESSO
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ANEXO D - PLANO GERAL DE SEGUIMENTO DOS

OBIJETIVOS DOS PROCESSOS

PLANO GERAL DE SEGUIMENTO DOS OBJECTIVOS DOS PROCESSOS

SRRFEIm (General Plan to follow the Processes Objectives)
MY15
PROCESSOS INDICADORES ossectivo | pemtoicinane | svi [laso. (ser. | owr [[wor. |loez. || san. [rer.  [|mar [ aBe [war |loom |
N [Processes) [Metrics) [Obiacriva) iny) || eowt) [[(Awa-) [|eSapnd | 00cnd [[(Mur) [|(0a<) || CPanod [[(Faka) [|[(Hard || (Aprd [[(Har) | (dund
PROCESS0S DE GESTAQ
Man.
Média ponderada de todos dos valores dos indicadores MENSAL
P&1__|isuategic Management) dos processos *®u (Menthi)
GESTAD QUALIDADE | Custo Obteng3o Qualidade PAERISAL
PGE2 | iGuality Management) [Guality Cost) <226% (Monthiy)
GESTAO AMEIENTAL E | Custo Gestao Ambiental PAERISAL
PG3  |SEGURANGA [Envitanment Cost) <ix (Manthly)
[Enviranment and Safety Custo Higiene Seguranga Trabalho PERSAL
Nanagement) [Safety Cost) 04 (Manthl)
PROGESS0S DE NEGOGID
Business Processes)
% Prazos cumpridos us prazos planeados nos novos ANUAL
projectos langados 2100 (Yearly)
DESENVOLYIMENTO DO | % 9 ag30 dos recursos, real us planeado, por ARIUAL
a1 |PRODUTD projecto _ <100 (Yearlyl
[Provduct Develapment) * testes terminados dentio do prazo requerido MRS AL
[+4 ended tests before request delivery date) 295 (Manthi)
ilizagao de inas us disponibili MENSAL
[ machine usage us availability] (Menthis)
* Refugo em relagao aos COG's MENSAL
(3% Serap) <0.85% (Monthi)
% custo de calibragies em relagao aos COG's ANUAL
pnz  |FABRICACAQ 17 Calibration cost | COG's) <005% (Yearly)
[Praduction] N* de intervengdes 112 5 40 intervengdes| MEMSAL
(M. of repair 142] (repir) | (Monthiy)
* Manutengao Preventiva realizada MERSAL
(24 Preventive IMaintenance Made] 235% (Menthil
PROCESS0S DE SUPORTE
(Support Processes)
N de dias iteis no encerramento do més <2 dias MENSAL
[M.of days to clase the month) [days] (Manthi)
Absentismo MENSAL
Ps2 | Human Resaurces) [Absentism] EALES (Menthis]
MENSAL
[Request Delivery Date] i (Monthi)
pgy  |LOBISTICO Lead Time [Edsemanas |MENTAL
[Materials] eeks (Manthlu]
* lotes rejeitados em relagao aos lotes recepcionados MENSAL
{74 of non conforming supplier shipment { Total Shipments from <020% (Monthls)
% de ensaios realizados dentro do prazo previsto em
ENGENHARIA relagio ao n* de ensaios totais TRIMESTRAL
(Industrializagio & [ Of test made in time ¢ total n. of tests) =80 [Quarterly)
PS4 |Produgio) 3 ¥alor total da mio-de-obra mensal | COG's ANUAL
[ndustrialization & {3 Direct labor § GOG's) £73% [Yearly)
ManufacturingEnginesring) [ yDH 7 COG's ANUAL
[Wariable Ouerhead | GOG's) =20 [Yearlyl
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ANEXO E — ORIENTACOES APCER PARA PROCESSO
TRANSICAO 1SO9001:2015

~ agcer

-" ORIENTAGOES PARA O PROCESSO DE TRANSICAO IS0 9001:2015

1

A revisdo da norma IS0 9001 encontra-se atualmente na fase DIS (Draft International Standard) prevendo-
se a sua publicagdo em setembro de 2015.

O periodo de transigdo previsto € de trés anos a contar da data de publicagdo e os certificados IS0
2001:2008 deixardo de ser validos a partir de setembro de 2018,

Recomenda-se gue as Organizagbes certificadas segundo a 150 9001:2008 empreendam as seguintes agdes:

+ |dentificar as alteracdes gque devemn ser integradas no sistema de gestdo da qualidade, de modo a
CUMPrir os novos requisitos;

* Desenvolver um plano de implementacao;

« Formar e consciencializar todas as partes interessadas que tém impacto na eficada da Organizagao;

* Atualizar o sistema de gestdo da qualidade para ir ao encontro dos requisitos e verificar a sua eficacia.

A revisdo introduz alteragdes significativas sendo as principais associadas a:

s Enfase na obtencSo de resultados esperados: fornecer produtos & servicos que cumprem os requisitos
dos clientes e os requisitos legais, bem como aumentar a satisfagao do diente;

« Maior énfase no contexto organizacional;

* Adocdo de pensamento baseado em risco;

+ Consolidagdo da abordagem por processos;

+ Explicitacio dos requisitos de lideranca;

« Estrutura da norma que facilita a integracdo dos sistemas de gestao;

« Melhor aplicabilidade aos servigos; e

» Definigdo dos limites do sistema de gestdo da qualidade.

A APCER ja estabeleceu um plano de transicdo gue inclui, entre diversas acdes, a comunicacdo aos seus
clientes e a formagio dos seus auditores e colaboradores, permitindo disponibilizar avaliagdes preliminares
em janeiro de 2015. O objetivo destas avaliagdes € identificar as alteragbes que devem ser integradas no
sistema de gestdo da qualidade das Organizagdes, de modo a gque o processo de transigio seja adequado e
realizado atempadamente para a nova versao da norma.
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ANEXO F — PLANO DE TRANSICAO - GANTT

D Task Name Duration Start
1 |PLAN - PLANEAR 417 days  Wed 07-05-14 ™
2 FORMACAD 817 days  Wed 07-05-14 5
3 FOI‘I'IIEﬁD externa 30 days  Wed 07-05-14 =
4 150 5001:2015 e |50 14001:2015 As oportunidades 1day Wed 07-05-14 b
que se avizinham L
5 150 5001 e IS0 14001 - Enguadramento e alterages 0.5 days  Tue 21-10-14 ERMartins: AL G
naos referenciais de 2015
[ Transigdo 150 9001:2015 2 days Man 19-10-15 L EMartins;AFortunato;lGomed
7 Formacdo interna 45 days  Mon 05-10-15 —
8 Formac3o Gest3o Topo: IS0 9001:-2008 para a 150 0.5days  Mon05-10-15 =L EMartins; AFortunato;CDIR
9001:2015 - Resumo das alteragtes
L] Formacio geral: IS0 9001:2008 para a 150 Zdays  Wed 07-10-15 X EMartins
S001:2015 - Resumo das alteragbes
10 Formacdo dos auditores internos: Auditorias 2days  Wed 09-12-15 I Bolsa Auditores
segundo a 150 $001:2015
11 Visdo da Entidade Certificadora APCER 137.1 day: Wed 21-01-15 ¥ o
12 Orientagfes para o processa de transicio 150 0,25 days Wed 21-01-15 T EMartins
5001:2015
13 Previsdo da auditoria de transicdo 0.1days  Fri 31-07-15 X CDIR
14 Atividades a desenvolver para o processo de transigao 0.5 days  Wed 21-01-15 L EMartins
15 Andlise GAP segundo a ISO/FDIS 5001:2015 1bdays  Wed 22-07-15 [="e=]
16 Avaliacdo do estado actual versus os requisitos da nova 10days  Wed 22-07-15 B8 EMzrtins
150 9001
17 Revisdio pela Gestio 0,25 days Wed 23-08-15 =
18 Avaliacdo das constatacdes da 12 Analise GAP Oldays  Wed 23-09-15 T CDIR
19 Avaliacdo do impacto das alteragdes 01days Wed 23-09-15 TCOIR
20 Avaliacdo do Plano de transicio 01days  Wed 23-09-15 T COIR
21 Planeamento das agbes (calendarizacdo, recursos, 0,25 days  Wed 23-09-15 X CDIR
prioridades, responsabilidades)
22 Organizagio dos grupos de trabalho por processo 01days  Wed 23-03-15 X CDIR
23 Aprovagdo do Plano de transicdo 0,05 days Wed 23-09-15 I IPires
24 DO - EXECUTAR BTdays  Thu 13-08-15 e ——
25 Andlise GAP segundo a IS0 9001:2015 2days Mon 12-10-15 w
26 Avaliacdo do FDS versus os requisitos da nova 150 2days  Man 12-10-15 I Resp. Processos
5001
27 Mapear a Rede de Processos 0,5days  Wed 14-10-15 X EMartins
28 Standarizacdo e consolidagio dos métodos e Edays  Wed 14-10-15 T EMartins
ferramentas para a transicdo
29 Caracterizagdo do processo PG1 - Gestdo Estratégica 10days  Tue 27-10-15 [=_=]
30 Mapeamento do processo 1day Tue 27-10-15 CDIR;JPires
31 Selecgdo indicadores 1day Wed 28-10-15 CDIR:Pires
32 Disponibilidade de recursos, informacio e Zdays  Thu29-10-15 CDIRJPires
documentacio
33 Implementacdo das acgbes estabelecidas Gdays  Mon 02-11-15 CDIR;IPires
34 Caracterizagdo do processo PG2 - Gestdo Qualidade 10days  Tue 03-11-15 |=—=]
EL Mapeamento do processo 1day Tue 03-11-15 I]EMartins;Asilva; Frosinha;lreis;Scarmen
Task EENNSSSSS  Project Summary PSS nactive Milestone Lol Manual Summary Rollup e Deadline
Project: Plano Gantt.mpp Split monnnnnnn - External Tasks S Inactive Summary & T Manual Summary P——  Progress
Date: Thu 03-05-15 Milestone & External Milestone & Manual Task EESSSSSSS  Start-only C
Summary P———  |nactive Task 1 Duration-only Finish-only |
Page 1/3
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I} Task Name DurationStart

36 Seleccdo indicadores 1 day Wed 04-11-15 EMartins;Asilva;Frosinha
37 Disponibilidade de recursos, informacio e Zdays  ThuOE-11-15 EMartins;Asilva;Frosinhalreis

documentacio
38 Implementacdo das acodes estabelecidas Gdays  Mon08-11-15 EMartins;Asilva;Frosinha;Ireis
39 Caracteriza¢do do processo PG3 - Gestdo Ambiental e  2Ddays  Thull-08-15 [= =]
40 Mapeamento do processo Sdays  Thu 13-08-15 AFortunato
41 Seleccdo indicadores 1day Thu 20-08-15 AFortunato
42 Disponibilidade de recursos, informacio e ddays  Fri 21-08-15 AFortunato

documentacio
43 Implementacio das acgdes estabelecidas 10days  Thu 27-08-15 3 AFortunato
44 Caracteriza¢do do processo PN1 - Desenvolvimento do  10days  Thu13-08-15 L)

produto

45 Mapeamento do processo 1day Thu 13-08-15 PSantos;Bribeiro;Dsilva;Lfigueiredo;Rmarques
45 Seleccdo indicadores 1 day Fri 14-DB-15 antos;Bribeiro;Dsilva;Lfigueiredo;Rmarques
47 Disponibilidade de recursos, informacio e 2days  Man 17-08-15 P3antos; Bribeiro; Dsilva; Lfigueiredo;Rmanques

documentacio
48 Implementacdo das acgdes estabelecidas Gdays  Wed 19-08-15 PSantos;Bribeiro;Dsilva;Lfigueiredo;Rmarques
49 Caracteriza¢do do processo PN2 - Fabricagio 1bdays  Thu13-08-15 [ )
50 Mapeamento do processo 1day Thu 13-08-15 JPires; Areis;Mdugque; Ptenreiro;EMartins; AFortunato;Asilva;Frosinha;lperdigdo; Rbarros;Rrodrigues
51 Selecedo indicadores 1 day Fri 14-DB-15 P ires;Areis;Mdugue; Ptenreiro;EMartins;AFortunato;Asilva;Frosinhayperdigdo;Rbarros;Rrodrigues
52 Disponibilidade de recursos, informacdo e 2days  Mon 17-08-15 JHires;Areis; Mduque;Ptenreiro; EMartins;AFortunato; Asilva; Frosinha; Jperdigdo; Rbarros;Rrodrigues

documentacio
53 Implementagdo das acgdes estabelecidas Gidays  Wed 19-08-15 IPires;Areis;Mduque;Ptenreiro; EMartins; AFortunato; Asilva; Frosinha Jperdigio;Rbarros;Rrodrigues
54 Caracteriza¢do do processo PS1 - Administrativo Sdays  Thul3-08-15 [ ]

Financeiro

55 Mapeamento do processo 05 days  Thu 13-08-15 AMendes;Ncoelho;Pmelo
56 Seleccdo indicadores 05days  Thu 13-08-15 AMendes;Neoelho;Pmelo
57 Disponibilidade de recursas, informac3o e 1day Fri 14-08-15 Alendes;Ncoelho;Pmelo

documentacio
58 Implementagdo das acgdes estabelecidas 3days  Mon 17-08-15 AMendes;Ncoelho;Pmelo
58 Caracterizagdo do processo P52 - Recursos Humanos 1o days  Thu13-08-15 ==
6O Mapeamento do processo 1day Thu 13-08-15 CCinis;Sramas
61 Seleccdo indicadores 1 day Fri 14-08-15 Cllinis;Sramos.
62 Disponibilidade de recursas, informac3o e Zdays  Man 17-08-15 CDinis;Sramos

documentacio
63 Implementagdo das acgdes estabelecidas Gdays  Wed 19-08-15 CDinis;Sramos
B4 Caracterizagdo do processo PS3 - Logistica 1o days  Mon 30-11-15 [=11=]
65 Mapeamento do processe 1 day Man 30-11-15 Hpalrilha;lGomes;lsilva; Mmarques; Srusso
66 Seleccdo indicadores 1day Tue 01-12-15 palrilha;1Gomes;isilya;Mmarques;Srusso
67 Disponibilidade de recursas, informagao e Zdays  Wed 02-12-15 Hpalrilha;iIGomes;lsilva;Mmarques;Srusso

documentacio
68 Implementagdo das acgdes estabelecidas Gdays  Fri04-12-15 Hpalrilha;lGomes;ldilva;Mmarques;Srusso
B9 Caracterizacdo do processo PS4 - Engenharia 1o days  Mon 30-11-15 =]
70 Mapeamento do processo 1 day Man 30-11-15 Doliveira;)perdigdo;Mmartins;PCarvalho;Rrodrigues;Rbarros;Lgongalves
71 Seleccdo indicadores 1 day Tue 01-12-15 Eﬁmlmna;]perdigao; martins;PCarvalho;Rrodrigues;Rbarros; Lgongalves

Task NS Project Summary Inactive Milestone 3 Manual Summary Rollup e Deadline +
Project: Plano Gantt.mpp Split wnrnnnnnnn - External Tasks Inactive Summary & T Manual Summary PE——  Progress
Date: Thu 03-05-15 Milestone * External Milestone Manual Task BRSNS Start-only C
Summary P Inactive Task Duration-only Finish-anly 1
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T W T E 5 5 M T W T E 5 5 M 1

Doliveirazlperdigdo; Mmartins;PCarvalho;Rrodrigues; Rbarros;Lgongalves

Doliveira;lperdigdo;Mmarting;PCarvalho;Rrodrigues; Rbarros;Lgongalves

T Resp. Processos
e Resp. Processos
v

X EMartins
X Resp. Processos
X Resp. Procestos
M'
AFortunato;EMartins;|Gomes
I

CDIR

Eaad Resp. Processos

1D Task Name Duration(Start
72 Disponibilidade de recursos, informagdo e Zdays  Wed 02-12-15
documentacio
73 Implementaciio das acgfes estabelecidas Gdays  Fri04-12-15
74 |CHECK - VERIFICAR T7days  Men 14-12-15
75 Monitorizar e medir processos 1 day Mon 14-12-15
76 Reportar resultados 1 day ‘Wed 16-12-15
77 Revisdo do plano 0,25 days Tue 12-01-16
78 Ponto da situacdo 0,25 days Tue 12-01-16
79 Dificuldades encontradas 01 days  Toe 12-01-16
80 Determinar acctes de melhoria 01 days  Tue 12-01-16
81 Awvaliacdo do sucesso 36 days  Tue 09-02-16
82 Auditoria interna ao 560 3 days Tuse 02-02-16
83 Auditoria externa ao SG0 2 days Mon 28-03-16
24 Revisdo pela Gestdo 0,5 days  Fri 12-02-16
85 Avaliacdo da eficacia da transicio 0,5days  Fri 12-02-16
86 (ACT- ACTUAR 2 days  Tue 12-01-16
87 Empreender acgdes para melhorar continuamente o 0days  Tue 12-01-16
desempenho dos processos e em consequéncia o 560
Task ]
Praject: Plano Gantt.mpp Split WO
Date: Thu 03-09-15 Milestane *
Summary iy

Project summary PSS |nactive Milestone
External Tasks ) Inactive Summary
External Milestone * Manual Task
Inactive Task 1 Duration-only

Manual Summary Rollup e Deadline +
Manual Summary Pe—S  Progress

Start-only C

Finish-only |
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ANEXO G — PLANO DE FORMACAO

==

ISO 9001:2008

Resumo das alteracoes

Alteracoes significativas

+Estrutura com 10 secgdes e texto comum para todos os SG da ISO
*Mais compativel com os sectores nao-transformadores e servigos
»Mais clareza e compreensao do contexto da organizagao
«Abordagem por processos reforcada e mais explicita
+Conceito da acgao preventiva agora dirigida a toda a norma pela

identificacao e redugao de riscos
*Maior énfase na procura de oportunidades de melhoria
+Alteragao da terminologia:

Produto e servigo (produto)

Informag&o documentada (documento, registo, Manual Qualidade,

procedimentos documentados);
Produtos e servigos fornecidos externamente (produto comprado);
Recursos humanos (pessoas)

Objectivo da apresentacao

A intencao desta apresentacao é:

«Dar a conhecer de forma resumida as
principais alteracées da norma

ISO 9001:2008 para a ISO 9001:2015

Perspectivas fundamentais

ISO 9001 necessita de mudar para:
= Se adaptar as mudancas mundiais

= Reflectir as praticas empresariais modernas e as
mudancas do ambiente de negdcios

= Aumentar a confiangca na capacidade da organizagao
fornecer bens e servicos conformes

= Fornecer uma base consistente para o futuro

= Garantir que a nova norma reflecte as necessidades de
todas as partes interessadas relevantes

= Assegurar o alinhamento com outras normas de
sistemas de gestao

Beneficios das
alteracdes da 9001

*Reforco da lideranga da gestao de topo no SGQ

*Pensamento baseado no risco e o tratamento
das oportunidades aumenta a eficacia da
organizagao

Linguagem simplificada, estrutura e termos
comuns

«Alinhamento da politica e objectivos do SGQ
com a estratégia da organizagao

Potenciais beneficios
para o utilizador

« Foco em alcancar os resultados planeados
« Flexibilidade nas informagdes documentadas
+ Melhor controlo dos riscos

» Melhor controlo dos processos que conduzem a
melhores resultados

+ Maior satisfagao do cliente

« Fidelizagao dos clientes

» Melhoria da imagem e reputagéo
« Maior credibilidade
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Principais beneficios da
estrutura comum
Um novo e comum formato foi desenvolvido

= Todas as normas de sistemas de gestdo da IS0
parecerdo idénticas com a mesma estrutura jsizuwmas sferengs)

= Mais eficiente para atender aos multiplos requisitos
dos sistemas de gestdo

= QOferece a opcdo de integrar sistemas de gestao

= Normalizacdo das principais definicdes

Estrutura da ISO 9001:2015
(1/3)

1 sScope 2 Normative references 3 Terms and definitions

4 Context of the organization
4.1 Understanding the organization and its context
4.2 Understanding the needs and expectations of interested parties
4.3 Detarmining the scope of the quality management system
4.4 Quality management system and its processes
5 Leadership
5.1 Leadership and commitment
5.2 Policy
5.3 Organizational roles, responsibilities and authorities
6 Planning
6.1 Actions to address risks and opportunities
6.2 Quality objectives and planning to achieve them
6.3 Planning of changes

Estrutura da 1SO 9001:2015
(3/3)

9 Performance evaluation

9.1 Monitoring, measurement, analysis and
evaluation

9.2 Internal audit
9.3 Management review
10 Improvement
10.1 General
10.2 MNonconformity and corrective action
10.3 Continual improvement

Estrutura da I1SO 9001:2015
(2/3)

7 Support
7.1 Resources
7.2 Competence
7.3 Awareness
7.4 Communication
7.5 Documented information
8 Operation
8.1 Operational planning and control
8.2 Requirements for products and services
8.3 Design and development of products and services
8.4 Control of externally provided procasses, products and
services

8.5 Production and servica provision
8.6 Release of products and servicas
8.7 Control of nonconforming outputs

Estrutura comum e acréscimos da IS0 9001:2015

: : : :
s na wr T L E——— _—
benai | Lardwn e | Wi L o ;.wﬁ—l- B
o — =
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=
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Estrutura comum e acréscimos da ISO 9001:2015
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Requisito 4.2 e 4.4

O requisito para o ambito esta agora melhor definido e
deve ser mantido como informagao documentada

considerar:
* (s factores externos e internos
= o0s requisitos das partes interessadas relevantes

* os produtos e servigos abrangidos (também
devem ser declarados no Ambita)

* jusfificagdo para qualguer situagdo em gue um
requisito nao seja aplicavel (exclusao)

= a aplicabilidade de requisitos especificos

Requisito 4.1
Determinar quais sao os factores externos e internos
relevantes para a organizagao

que sao relevantes para a sua orientagao estratégica

que podem ter impacto no planeamento do SGQ

Understanding oo

Requisito 4.2
Identificar as partes interessadas relevantes e os seus
requisitos

Nao implica extens3o dos requisitos do SGQ além do dmbito da norma
150 8001

Requisito 5.1.1
A Lideranga da gestao de topo € requerida para:

= assumir a responsabilidade pela eficacia do SGQ

= garantir que a politica de qualidade e objectivos sdo
compativeis com o contexto e a orientagdo
estratégica da organizagao

= garantir a integragio dos reguisitos do SGQ em
processos de negocios da organizagao

= promover o uso da abordagem por processos e o
pensamento baseado no risco

= garantir que o SGQ alcanca os resultados
pretendidos

= Envolver, orientar e apoiar directamente as pessoas,
a fim de confribuirem para a eficacia do SGQ

= apoiar outras fungdes de gestao relevantes

= promover a melhoria
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. | Requisito 5.1.2 . | Requisito 5.2 s | Requisito 5.3
Leadentio ‘ Leadesshis ‘ Leadershiz
] A gestao de topo necessita de demonstrar a satisfagao do I : . i . . .
- - cligme assegu?aido que : B [ wwi.. | Requisito explicito na aplicagao da politica i_ﬁpTi = Requisito explicito para as fungGes relevantes onde
waenEnat - Znams as responsabilidades e autoridades tém de ser
¥ N w . - - -
| oo | = os requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares s i IO EE I I BT
r x . aplicaveis sdo identificados, compreendidos e X i
i) alcangados oty ""“"......_.h:":"‘“ = Sem exigéncia de um representante da gestio e a
= ps riscos e as oportunidades sdo identificados e responsabilidade reside agora na gestao de topo que
geridos tem de demonstrar a sua participagdo activa nas
*» o foco em fornecer consistentemente produtos e e
servicos que satisfagcam os requisitos dos seus
clientes * Hequisito para definir responsabilidades e autoridades
para assegurar que os processos estao a fornecer as
saidas esperadas
. . . . s " R Requisito 6.1 . Requisito 6.2
Lewdership | Planning FRrm— ‘ Operalicn """'E:"_,":“_'“{'“"" (e — Planning | Planning |
T T o L ] I » Considerar as questdes levantadas em 4.1 (factores 1 Os objectivos devem ser:
. R - v s u - s w externos e internos) e os requisitos identificados das o '
= e i) i B | | e —— S partes interessadas }relev mteiqem 4.2 peer e ienzne=t| = Estabelecidos para os processos relevantes do SGQ
:2 m . - - o L -
|| — | ¢| sumeaas | [ 13 s i | - = Alinhados com a politica da qualidade e com os
= S | | e == | I K] Skmmminne | requisitos aplicaveis
-= — i T - . . .
reepdbiiies, - ,‘L 22 ” = Identificar os riscos e as oportunidades que precisam de - ) )
e ».....m....| Envtoanss nr Aratyds sed Irprom | Pamcieg o e | ser tratados, as acgoes a serem tomadas e a avaliagdo o - | = relevantes para a conformidade dos produtos e servigos
o ...f.f..... da eficacia dessas acgoes = mensuraveis, monitorizados, comunicados &
| et | % actualizados
718 nn-::mm
T2
=
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conhacimento
intencionais

produtos e senvigos

‘ . Requisito 6.3
| mAlteragdes ao SGQ devem ser realizadas de forma
l planeada
Actone s sserem ik ard

- *A norma evoluiu para permitir que as organizagdes se
oweandmenes | adantem a novos ambientes ou circunstancias

Mota: & importante conhecer que a mudanga €
contemplada nos seguintes requisitos:

= 6.3 — Planeamento/ implementagdo de mudangas no SG0Q
= 7.1.8 - Conhecimento organZacional - para fratar novas

necassidades e tondéncias, no gue diz respeito ao

= 8.1 - Controlar as mudangas operacionais, planeadas e néo

= 856 - Rever & confrolar as alteragbes que afectam os

wle | Requisito7.3

de melhorar o desempanho.

Requisito 7.4

748 (8] qué'}
g Saccre kocwiecys
T Quando?
! A guem? COMUNICA
- Como?
Quem?

Enwirorerane
smnimamoees 8 fornecedores externos

Requisito 7.1
T
pﬁ

Devem existir recursos adequados para garantir a eficacia
do SGQ. Agora as consideragdes sobre os recursos
incluem:

* recursos internos

Mecessidade de maior consciencializagdo das pessoas

l "-%- | relevantes que realizam trabalho sob o controlo da
3 organizagdo , sobre a eficacia do SGQ e os beneficios

A organizagdo deve determinar as necessidades de
comunicagao (interna e externa) relevantes para o SGQ
e assegurar as respostas as questoes:

¢
T4
¥
Requisito 7.5.1
— Os requisitos que antes eram necessdrios para o Manual
da Qualidade foram ampliados e tornados mais flexiveis,
weww | @ fim de permitir a utilizagdo de informagao documentada

necessaria para o SGQ.

Cada organizagao decide o que vai documentar, colocar
em procedimentos e o gue vai arquivar, para assegurar a
eficacia do 5GQ.

Requisito 7.5.2

Requisito reforgado para a criagdo e actualizagdo da
informagdo documentada, incluindo aspectos como a
omecin meinige | (J@5CTICAC, O formato e adequabilidade.

Lemgdnira s
3 Requisito 7.5.3
7 O controlo da informagdo documentada , inclui agora
cmmmetn | explicitamente, os aspectos da confidencialidade,
15 integridade e acesso.

7is " pessoas
i toring eec mestering
* infraestruturas
wswwes ™ ambiente para a operagao dos processos
7 = recursos de medicdo e monitorizacio
| 73 | " conhecimento organizacional requerido para garantir
Ambraruil . .
que OS processos proporcionam produtos e servigos
T4
ity conformes
15
D Cu TR NS b
(ﬁn‘ Lol 2 - z & '-rl:-rr,-n:-tnl el
_'m" Lesderhip Planming FR— Dzeralicn | mzwoeenenl
1 & k I % :
[ ——— L - | e | P | [ Woriodsg, 1
Corm arane riuka and * wrd camtred
¥ Syt 7L
um = L eapl s
i 62 — o A and carecive mria
a3 Famring
| e (1Y E F
ke, 1]
) + el viss and o T84 -
& ] |n-—-wn-u-| eakmpnd for [Eam—
TLS
i tord g and
SR
1LE
Crgmrinrional
T
Campartence
73
mn e
74
ST e N
1.5
| = |
Indorm szion
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Requisito 8.1.b
1 openuon
* Requisito explicito para estabelecer critérios para os
: v , Processos
P
, J
F— Requisito 8.2.1
ProduCtE BN METVE D
» Consideragdes explicitas estdo agora relacionadas
EEICe. com a comunicagdo com o cliente, a propriedade do
= cliente e as acgbes de contingéncia
m—n-ﬂ“

[T | Requisito 8.2.2

* No processo de determinagdo dos requisitos, esta
e ta rodas explicito que a organizagao deve assegurar que tem
capacidade para satisfazer os requisitos relativos aos
produtos e servigos que oferece.

Requisito 8.3
Esta secgao foi substancialmente alterada e simplificada.

gaiamm Requisito 8.3.2
» A concepgao e desenvolvimento foi reestruturada para

.......;*-‘ permitir uma abordagem mais orientada para os
F— Processos

dewsloparant s pur

[ERTSATEY

| mesicpraent o = Considerar o erwolvimento dos clientes e utilizadores,

L como parte do planeamento da concepgio e
| r————" desenvolvimento
| E

L
L) Dadgmard
sl cperaract pradac
presest
L] )
151 Gasersl

e

Conmiazar
- x . i ] !
1.1 Crpmextional plansing and A8 Bl - l‘mdmm E Prochiction and medcs | i e
] epeer [ et ¥
'] h ¥ 3
3 Ragurerae LSl Canmrel of peaduction L7 Campeal of ronconformalng
- | [ERTE ‘ B3 Gamarl | hos
¥ ; ¥ ) - 7 :
L3 Cumarrar 13Dl nnd LALITis and wanarrtofl 53 et ation wad
zorera [
: ¥ - 3 ;
L2 Ftmrrsinasdon of e 1.5.1 Progury bakonging 1o
B U BT ralEBE 10 AL BAL or T | e ar sueral
et and evion srestasn
X . *
[EET P e
|nandnpua=nn1 ;:‘::'-T-":_‘. LY S———
*
i
— 5. Fom-dal ey
w‘_ﬂ"::m [EEL ) wcriuitian
reE [
. 5 Cormral of changes
3£ Dasgnand
dussbprt o changss
Requisito 8.3.3
iipacmion

» Entradas na concepgao e desenvolvimento - requisitos
explicitos para considerar:

-as necessidades de recursos internos e externos
-consequéncias potenciais de falha
-nivel de controlo esperado pelos clientes

normas e codigos de conduta que a organizagao
se tenha comprometido a implementar

Requisito 8.3.4

» Controlo da concepgio e desenvolimento — novo
requisito combinando a Revisdo, Verificagdo &
Validagao

Requisito 8.4

» Os termos que anteriormente se referiam as compras e
“subcontratagao™ s3c agora “Controlo dos processos,

[ produtos e servigos fornecidos externamente®
prcakicrs ared mevkas

[PREREEEY

1 0pantion

| e | Requisito 8.4.1

——— * Determinagéo do tipo de conirelo a aplicar quando os
] processos, produtos e sewvigos sdo  fornecidos
externamente

* A terminologia foi alterada de “fornecedor” (supplier)
para “fornecedor externo” (external provider)

Requisito 8.4.2

» O tipp & a extensdo do controlo a aplicar aos
fornecimentos externcs que estavam em notas na

%“:‘T;..':":T clausula 4.1 da ISO 9001:2008, passaram para

1 Oparution

requisitos
[ :ﬂ::dll‘ﬂmmn' |
Requisito 8.4.3
St = A informagio para fornecedores externos est3o agora

mais detalhadas e explicita
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¥
L5 Protucsion ared sardcs
pewidon

PR——

5 Conarol of production
el wawice prowison

[3

5. aneifeation snd
skt

N —
53 Fropary elonging to
Cartoman o st mal
providen

Requisito 8.5.1
Este requisito considera especificamente:

» actividades de medigdo e monitorizagao gue irdo
garantir o controlo dos processos e das saidas
(clausulas 8.2.3 ¢ 8.2.4 da IS0 9001: 2008 foram
transferidas para 8.5.1)

= o cumprimento dos critérios de aceitagao de produtos
e servigos

» autilizagdo e o controlo de infraestruturas e ambiente
adequados & operagao dos processos

» 05 recursos adequados de medigao e monitorizagao

* anomeacdo de pessoas competentes

_— Requisito e 8.5.2

» Aidentificagao e rastreabilidade esta agora focada nas
“saidas” e ndo no “preduto” (inclui produtos e servigcos
intermédios)

Requisito 8.5.3

e | = A propriedade do cliente foi ampliada para incluir
: propriedade dos fornecedores externos

|I.I_1I!m::\|hllnn‘-u

oz widen

| — | Requisito 8.5.4

I = O termo preservagdo do produto foi alterada para
preservagao das saidas

Requisito 8.6

» alibertagao dos produtos e servigos faz agora parte
dos requisitos operacionais

Requisito 8.7

= o controlo das saidas ndo conformes € mais explicito e
considera como opgdes as correcgdes e as acgoes
correctivas

» o termo “produto ndo conforme” foi alterado para
“saida nao conforme”

A pertion Requisito 8.5.5
! = Novo requisito;
| isratwnenmenras| @ Gonsiderar os riscos associados:
2z vian
-aos produtos,
-a natureza, uso e vida (il prevista dos produtos,

-acgdes sob condigdes de garantia,
-obrigagdes contratuais, tais como servigos de

L5 Fropeey bed crging 12
—— manutengdc e servigos suplementares, come a
3 reciclagem ou destino final.
| soome |
£.% S Pon-deleery

ssscmmasnn | Requisito 8.5.6
* Um novo requisito para o controle das alteragtes

8.5 Camrul of chargas
4 ]
L] ] T ] i
Comtext of Ferdormal
ikt Lasdarship | Plannieg Supparnt Opamtion ‘ bl IW
_4'_‘ Jr ;
71 b= ™
[ — Mcrisng Ganant
s mare, .
animalt acad
. * nbartion hs
11 Roncackarminy
w12 and comesrive actias
Zamorac
L
ma
& remanulilirien s T4 13 als i
- a— [T
a4 |m—.nn-‘u | el ey Bex Arabyus s [E—
az
s
| mancring eacurces
s
Maraqurant e

* Requisito 9.1.1
Sluation * Na clausula 8.1 da SO 9001:2008, existia um
: requisito para o planeamento que agora foi
Mz, rssrnare, substituido com a identificagdo do que necessita de
ser medido e monitorizade e pelos métedos a serem

- utilizados
1
=== | Requisito 9.1.3
a3 » Ha requisitos especificos para andlise e avaliagao e

os resultados sdo usados como entradas para a

= revisao pela gestao

mmnmmes | " NOVOS requisitos desta clausula - avaliar a eficacia da
implementacdo do planeamento e das accgdes para
enfrentar os riscos e as oportunidades
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Pertormarce Requisito 9.2
T * O programa de auditorias internas agora tem
o consideragdes explicitas para:
sty s o -objectivos de qualidade
1 -feedback do cliente
Cumsets macicn -mudangas que possam afectar a organizagao;
L
m:\:—:m - A
T * a responsabilidade da gestdo nas acgbes esta agora
o implicita quando anteriormente estava explicita.
S S
m-:::m |
P

| ’;1‘3::‘ Requisito 9.3.1
T * A revisdo pela gestdo deve estar alinhada com a
o | orientagdo estratégica da organizagio

mnm

— 1+ Requisito 9.3.2

cmsmrmma | Agora ha requisites adicionais para revisdo da gestao.
I Eles incluem:
a1 - mudangas nos factores externos e internos
Ay A $oar s
" - desempenho dos fornecedores externos
i -adequacdo dos recursos para um SGQ eficaz e

eficacia das acgbes tomadas face aos riscos e
) | oportunidades
L

o

g Requisito 9.3.3
I * As saidas da revisdo pela gestdo foram melhoradas

RS
g T e S par
1 Requisito 10.1
Fnpruvement
:ﬂ = Esta clausula @ nova, e centra-se em oportunidades
e mais abrangentes e nao s6 na melhoria continua

= = Aborda melhoria dos produtos e servigos e
necessidades e expectativas futuras

103
Camtirumi Irag rove ras e

= A énfase esta agora na melhoria dos processos para
prevenir nao-conformidades e melhoria de produtos e
sernvigos

. - para incluir muitas das novas 4reas em foco
1 (oportunidades de melhoria, qualquer necessidade de
et mudanca para o SGQ)
Requisito 10.2
e = A ndo conformidade referida nesta clausula diz respeito
T a todo o SGQ e ndo especificamente a produtos ou
s servigos que sdo abrangidos ac abrigo da clausula 8.7

ot~ | Requisito 10.2.1
= Novo destaque & ndo-conformidade e acgdo correctiva
s = As consequéncias sao agora incluidas e as acgbes a
Fmineme realizar devem eliminar a causa e reconhecer
potenciais ocormréncias em outro local de uma nao
conformidade similar
= Os riscos e oportunidades precisam de ser
actualizados quando & necessario fazer seguimento de
uma nao-conformidade

Requisito 10.2.2

= Informagdo documentada & agora requerida sobre a
natureza da nao-conformidade e consequentes acgdes
tomadas

101
Germl

10 Fdancordomity and
camecte son

103
ot Ira proversare

Requisito 10.3

* Oportunidades devem ser abordadas como parte da
melhoria continua
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Resumo

= |dentificar o contexto organizacional permite uma
implementacao mais eficaz do SGQ

= Maior énfase nos processos que estdo a ser geridos para
alcancgar os resultados planeados

= Alinhamento com a orientagao estratégica
= Integragao do SGQ nos processos de negécio da organizagao

= |dentificar os riscos e oportunidades aumenta a eficacia do
SGQ da organizagao

= A gestao da mudancga foi expandida para dar énfase que o SGQ
deve ser feito de forma planeada

= O conceito de conhecimento organizacional foi introduzido para
garantir que a organizagao adquire e mantém o conhecimento
necessario

= A comunicacao foi alargada para incluir a comunicagao externa

===

QUESTOES ?

ISO 9001:2015 Certificacao
Periodo de Transicao

J

J

Setembro 2015

Publicagao da norma ISO
 |previz3o)

Bnmmﬁhidaopﬂiododeumsiﬁode3
anos até Setembro 2018
Certificagdes com 1SO 9001:2008 deixam de ser validas
depois de Setembro 2018

Para mais informacdes

www.apcer.pt
WWW.iS0.0rg
Www.iso.org/tc176/sc02/public

Bibliografia:

International Organization for Standardization (2015), “ISO/TC 176/SC 2/N1267". Acedido em 11
de Agosto de 2015, em: http:Visotc.iso. org/livelink/livelink/fetch/2000/2122/-883517 &/-
8835848/8835872/8836883/1S09001 Revision.pptx.

ISQYFDIS 9001 (2015). “International Standard para Quality management systems -
Requirements™. International Organization for Standardization, Suica

Almeida, Isabel. (2015), “Da ISO 9001:2008 a0 FDIS de 20157, Qualidade, 02, 38-42.
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ANEXO H - PLANO DE AUDITORIA

SRAIM Plano de Auditoria PORTUGAL

Empresa a Auditar:_SRAMPORT Data: [ |

Referéncia da Auditoria;__ SGQOA MY16_/_ /2016

Objectivo da Auditoria:

Werificagio da adequacdo do Sistema de Gestio da Qualidade e Sistema de Gestio Ambiental da SRAMPORT, verificacdo das acpdes
decorrentes de auditorias anferiores e sua eficacia.

ldentificacdo de dreas de melhoria do sistema integrado.

Avaliacio da eficicia da transicio para & normas 1S0 900122015 e 1SO 14001:2015

Ambito da Auditoria:
Desenvolvimento e fabricacio de componentes para bicidetas, motorizadas, automoveis e indistria mefalomecanica em geral

Data da Auditoria: Local da Auditoria: Duragao da Auditoria:
Instalacies da SRAMPORT - Coimbra 3 dias

Constituicio da Equipa Auditora:

Eng? Eugénia Martins Auditor Coordenador
Eng? Alexandra Fortunato  Auditor Técnico
Eng® Isabel Gomes  Auditor Técnico

Identificagio dos colaboradores da empresa com responsabilidades directas no objectivo e dmbito da auditoria:

Ver Plano da Auditoria

Comité de Direcgio

Responsaveis dos processos e respectivas equipas de rabalho

Alguns operadores que poderdo ser contactados no decorrer da auditoria

Documentos de referéncia:

Norma NP EM IS0 9001:2015

Norma NP EM IS0 140012015

Norma NP EM 130 900022015

Manual da Qualidade e Ambients

Procedimentos

Requisitos legais aplicaveis

Restante documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e Sistema de Gestio Ambiental

Idioma utilizado em Auditoria:
Portugués

Imp.32.0 P-8.20A
Pag. 13
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SRHAIM Plano de Auditoria PORTUGAL
A Equipa Auditora propde para a realizacdo auditoria o plano apresentado de seguida:
. Gestor de Processo .
Dia | Hora Local . . Assuntos / Processos Auditor{es)
Area Funcional
0%n00 (SRAMPORT | Comité de Direcgdo Reunido de Abertura: Apresentagio da Equipa Auditora. Andlics
Sre. JPires, PCoelho, do Plano de Auditoria. Confirmagio do ambito da Auditoria. EMariing
AMendes, PSantos; Ajforiunato
Pcarvalhio; RAntunes; IGomes
Sras. IGomes, EMarting;
AForfunato
09h05 - Comité de Direcodo Gestio Estratégica EMartins
Gre. JPires Afortunato
Sras. Afortunato, EMartins |Gomes
10h30 - Concepgdo e Tectes
Sr. PSantos Bribeiro Desenvelvimente de Produto (concepgao e testes) Emarling
Deilva, RMarques, |Gomes
LFigueirsdo
10h30 - Engenharia de Engenharia (Industrizizagao)
Induciriaizagdo Afortunato
Srs. LGoncahves, JReis
13h00 ALMOGO
14h00 - Engenharia de Producio; | Enmgenharia (Produgso)
PCarvalho, JPerdigo, Emarting
RRodngues; Mdugus; Afortunato
Doliveira, RBarros;
MMarting;PReis
14000 - Contabildade & Fmancas | Administrative | Financeiro
Srs. AMendes, NCoelho gomes
Sra. PMelo; AMeixedo
16h00 - Logistica Logistica
Sras |Gomes, 1Silva; EMariing
SRusso Afortunato
Srs HPalnlha, MMarques,
Areis;PTenreiro
Sh00 | SRAMPORT | - Logistica, Produggo, Fabricagdo
Quabdade, Engenharia
Srs. JPires, AReis, EMariins
PCarvalho; MDugue, Afortunato
RBarros; Eroxo, Frosinha, IGomes
PTenreiro;JReis
Sras. IGomes, EMarting,
ASilva, AFemeira, Gnunes
13h00 ALMOGO
14h00 - Logistica, Produggo, Fabricagdo{continuagia)
Quabdade, Engenharia "
Grs. JPires, AReis, AE[Marhns
" oriunato
PCarvalho; MDugue, \Gomes
RBarros; Ercxo, Frosinha,
PTenreiro;JReis
Sras. IGomes, EMarting,
ASilva, AFerreira, Gnunes
Imp.32.0 P-820A
Pag. 213
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da mesma.

SRAIM Plano de Auditoria PORTUGAL
Sh00 | SRAMPORT | - Logistica, Produgdo, Fabricacio (continuagio)
Quabdade, Engenharia

Srs. JPires, AReis, EMarting
PCarvalho; MDugue, AFortunato
RBarros; Eroxo,Frosinha, 1Gomes
PTenreiro;JReis
Sras. IGomes, EMarting,
ASilva, AFemeira, Gnunes

13h00 ALMOGO

14h00 - Recursos Humanos Recursos Humanos EMartins
Sra. Cdinis;Sramos AFortunato
Srs. JPires

15h30 - Qualidade = Informatica Gestao da Qualidade
Srs. PCoglho, PSantos, Afortunato
MDugue, Frosinha; JReis |Gomes
Sra. EMarting, ASilva,
SCarmen

16h30 - Ambiente e Seguranga Gestdo Ambiental e Seguranga Emartins
Sra. AFortunato 1Gomes

17h00 Todos os Responadveis Reuniio de enceramento: Apresentagio das Constatagles EMarting
dos prooessos eventuglmente identificadas no decurso da auditona e conclusdes Afortunaio

Lista de distribuicao do Relatorio da Auditoria:
Comité de direccio, Responsaveis dos processos, fodes os pariicipantes e responsaveis das constatages e acgdes

Observagoes:

Na avaliagio dos riscos associados ao incumprimento dos objectivos da auditoria foi identificado o risco de paragem de producdo por avaria de
equipamentos que impossibilite a verificacdo programada.

A Equipa Auditora:
Assinatura: Eugénia Martins

Isabel Gomes

Alexandra Fortunato
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