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O que é um Sistema de
Gestao da Qualidade?

Sistema de gestdo - conjunto de directrizes utilizadas

para conduzir processos numa organizacao;

Sistema de gestao da qualidade - sistema para o
estabelecimento da politica e dos objectivos para a
concretizacao dessa politica, para dirigir e controlar uma

organizacao no que respeita a qualidade.
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O que é um Sistema de
Gestao da Qualidade?

O Sistema de gestao da qualidade é assim chamado

porque nao aborda os processos da organizacao como
partes separadas que formam um todo, mas como
mecanismos interligados que servem a um
determinado fim, no caso, cumprir o objectivo de

existéncia da organizacao.
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Principais beneficios do Sistema
de Gestao da Qualidade

« Aptidao para fornecer de forma consistente produtos e servicos
que satisfacam os requisitos dos clientes;

« Aptidao para o cumprimento das exigéncias estatutarias e
regulamentares aplicaveis;

« Facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;

« Tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e
objectivos;

« Aptidao para demonstrar a conformidade com requisitos

especificos.
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Implementacao de um

Sistema de Gestao da
Qualidade

NP OEN 1SQ 9007
.|

Portuguesa Norma

Europeia International
Organization for
Standardization
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Estrutura da Familia ISO

NP EN ISO 9000 Sistemas de Gestao da Qualidade

Fundamentos e Vocabulario

NP EN I1SO 9001 Sistemas de Gestdo da Qualidade

Requisitos

Sistemas de Gestao da Qualidade
NP EN ISO 9004
Linhas de Orientacao para uma melhoria de

desempenho

NP EN ISO 19011 Auditorias de Sistemas de Gestao ( qualidade e
ambiente)
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O que ¢ a certificacao?

"Acto pelo qual, uma 3® entidade afirma que é
razoavelmente fundamentado esperar que um
produto/processo/servico/sistema devidamente
identificado esteja em conformidade com uma

norma ou outro requisito especificado.”
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7 Principios da Gestao da
Qualidade

1. Foco no cliente

Trabalhar para atender o cliente de forma
satisfatoria e agradavel, atendendo as suas

necessidades e, se possivel, superando as suas

expectativas.
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7 Principios da Gestao da
Qualidade

1. Foco no cliente

« |dentifique os clientes directos e indirectos;

« Considere as necessidade e expectativas dos clientes;

« Planeie, desenvolva e ofereca suporte de produtos e servicos
aos clientes;

« Monitorize a satisfacdo e insatisfacdo dos clientes, tome

providéncias quando necessario.
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7 Principios da Gestao da
Qualidade

2. Lideranca

Estar comprometida com a qualidade, de modo a
oferecer as ferramentas necessarias para que toda

a equipa execute os processos com eficacia.
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7 Principios da Gestao da
Qualidade
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7 Principios da Gestao da
Qualidade

2. Lideranca

« Divulgue a missao, visdo, politica da qualidade em todos as areas/
departamentos;

« Desenvolva comportamentos éticos em todos o0s niveis da
organizacao;

« Estabeleca facil comunicacao entre diferentes niveis hierarquicos;

* Incentive todos a comprometerem-se com o SGQ;

« Promova accoes de formacao;

Envolva os colaboradores.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

3. Comprometimento das pessoas

Participacao de toda a equipa no sistema de gestao
da qualidade de modo a contribuir para a melhoria

do seu desempenho global.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

3. Comprometimento das pessoas

« Promova a interaccao de colaboradores de areas diferentes;
« Partilha de conhecimentos entre as pessoas;
 Envolvimento dos colaboradores nos procedimentos;

« Avaliacao de desempenho;

« Avaliacao da satisfacdao do colaborador.
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7 Principios da Gestao da
Qualidade

4. Abordagem por processos

Gestao dos processos e das suas interaccoes de

modo a obter os resultados pretendidos.
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7 Principios da Gestao da
Qualidade

4. Abordagem por processos

« Defina objectivos do sistema e as accoes para alcanca-los;

« Defina responsaveis por processo;

 Elabore os processos como um sistema facilitador dos

objectivos da qualidade;
« Gerencie os riscos que podem afectar a execucao dos

processos.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

5. Melhoria

Melhorar continuamente de modo a contribuir para
um aumento da eficacia dos processos e maior

satisfacao dos clientes.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

5. Melhoria

« Estabeleca objectivos de melhoria em todas as areas da
organizacao;
« Forme os colaboradores nas ferramentas para a melhoria

continua;

« Analise o planeamento e acompanhe os resultados da

melhoria;

Identifique oportunidade de melhorias.
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~ — 7 Principios da Gestao
¥ da Qualidade

6. Tomada de decisao baseada em evidéncias

Decisdes com base na analise e avaliacao de dados
e informacoes, de modo a evitar que a tomada de
decisdes envolva qualquer incerteza.

Leva a um maior confianca na tomada de decisoes.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

6. Tomada de decisao baseada em evidéncias

« Determine e monitorize o0s principais indicadores para
assegurar o desempenho da organizacao;

« Forneca os dados necessarios para as partes interessadas;

« Garanta que os dados sejam precisos e seguros;

« Analise os dados utilizando métodos adequados;

« Garanta competéncia nas pessoas chave para a analise e

avaliacao dos dados.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

7. Gestao das relacdes

Gerir boas relacoes com  colaboradores,
fornecedores, stakeholders, com todos aqueles
que contribuem para a qualidade dos servicos e

produtos, tornando importante a sua opiniao.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

7. Gestao das relacdes

« Determine os interessados (fornecedores, parceiros, clientes,
colaboradores, etc.), e como se relacionam com a organizacao;

« Defina os relacionamentos que devem ser priorizados;

« Reuna e compartilhe informacodes e recursos aos interessados;

« Acompanhe o desempenho fornecendo um feedback aos

interessados a fim de gerar iniciativas de melhoria;

« Incentive e reconheca accoes e melhorias de fornecedores.
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7 Principios da Gestao
da Qualidade

Atendimento

Motivacao

Atencao/
Cuidado/
Resiliéncia Preocupacao
Positividade

\

Vida pessoal
vs trabalho

L Simpatia

Elogio

Postura
www.youtube.com/watch?v=P

WSMCXOIOac
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Abordagem por
processos

A abordagem por processos envolve a definicao e
gestdo sistematicas dos processos e das suas
interaccoes, de forma a obter os resultados
pretendidos, de acordo com a politica da qualidade

e a orientacao estratégica da organizacao.

@ .iiterreg E
Espana - Portugal = U N I

uniEs Eurcpey e Deteryalvireenle Heylong!




O que é um processo?

Conjunto de actividades inter-relacionadas que

transformam entradas em saidas.

Os processos sao normalmente planeados e
executados sob condicoes controladas de modo a

acrescentar valor.

(de acordo com a definicdo da norma NP EN I1SO 9000)
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O que é um processo?

E um conjunto de actividades que tém entradas...

Exemplo: Requisitos do cliente, matérias—primas, desenhos.

... e que tem saidas.

Exemplo: Produto acabado, relatorios, projectos.

Os processos interligam-se e a entrada de um pode

ser a saida de outro.

Exemplo: Uma saida do processo de Design e Desenvolvimento

pode ser uma entrada no processo de Producao.
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O que é um processo?

=:: n
Gestao de Processos

Clientes
*Fornecedores

*Requisitos
legais

!

Com C|Ué? (instalacdes, equipamentos, fornecedores);

Com quem? (formagio, conhecimentos, saber-fazer);

Como? (regras, instrucdes, procedimentos);

Indicadores? (medir para saber se vai na direccdao desejada).
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Abordagem por processos

Podem ser

pProcessos.

— Processos ¢
— Processos ¢

— Processos ¢

— Processos ¢

considerados diferentes tipos de

e gestao
e melhoria

e realizacao

e suporte
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Abordagem por processos

Os processos devem ser medidos e monitorizados;
Devem ser definidos objectivos mensuraveis e realistas para

cada processo;

Devem ser estabelecidas as responsabilidades afectas a cada

Processo.

(SMART - Especificos, Mensuraveis, Atingiveis, Relevantes e

Temporais)

Quem nao mede, nao gere!
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Abordagem por processos

A gestao por processos segue o modelo PDCA (para
produtos e servicos) incorporando o contexto da

organizacao e as partes interessadas relevantes.
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@/’ (\ Ciclo PDCA
oca &

N g &
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O ciclo PDCA, ciclo de Shewart ou ciclo de Deming:
- Introduzido no Japao;

- |ldealizado por Shewart na década de 20;

- Divulgado por Deming, em 1950, foi quem

efectivamente o aplicou.
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Ciclo PDCA

O ciclo PDCA, torna mais claros e ageis 0s processos

envolvidos na melhoria continua, dividindo-a em 4

principais passos.
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Ciclo PDCA

Plan - Planeamento

Estabelecer missao, visao, objectivos, metas,
procedimentos e processos (metodologias)

necessarias para atingir os resultados. Identificar

riscos.
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Ciclo PDCA

Do - Fazer

Realizar, executar as actividades.

Implementar o que foi planeado.
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Ciclo PDCA

Check - Verificar
Monitorizar e avaliar periodicamente os resultados.
Comparar os resultados com o planeamento, com os

objectivos, com o desejado.

Consolidar as informacdes, nomeadamente através

de resultados.
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Ciclo PDCA

Act - Actuar

Tomar accoes e agir de acordo com os resultados

avaliados e com os dados obtidos (relatorios).

Determinar e elaborar planos de accao correctiva,
para melhorar a qualidade e eficiéncia.

Aprimorar a execucao e corrigir falhas.
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Ciclo PDCA

ACT PLAN

Como melhorar * O que fazer?

OXi ?
da proxima vez” ~omo fazer?

CHECK DO

As tarefas estdo Fazer o que esta
de acordo com o planeado
plano?
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Ciclo PDCA

Detectar a causa raiz do problema.

Pergunte 5 vezes porqué?
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Ciclo PDCA

1. lIdentifique o problema/ ocorréncia;

2. Efectuar uma breve descricao da ocorréncia

3. Definir a accao de correccao. Responsavel e prazo.

4. Analisar a causa - Pergunte porqué que aconteceu?
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Ciclo PDCA

——
e
S A, :
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5. Para a causa ou cada uma das causas identificadas, volte a

perguntar-se “porqué?”

6. Repita o “porqué?”’ mais 3 vezes.

Quando concluir este procedimento devera ter encontrado as

raizes do problema.

7. ldentifique a solucao e defina as accoes correctivas.
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Ciclo PDCA

Accdo de Correccgao Accao Correctiva

“Medidas tomadas no imediato “Medidas tomadas para actuar

para resolver a situacao/ na causa do problema de modo

ocorréncia/ problema”. a evitar que este volte a repetir-
se’.
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Pensa




Pensamento baseado no
risco

- E essencial para obter um sistema de gestdo da qualidade
eficaz.

- Implica a implementacao de accoes para tratar os riscos e as
oportunidades.

« Exemplo:
— Circunstancias que permitam desenvolver novos servicos;
-~ Reduzir o desperdicio;
-~ Melhorar a produtividade.

“Risco é o efeito da incerteza”
[NP EN ISO 9001:2015]
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Norma Fimusn
Portuguesa

1. ObjECtiVO e Campo de
' Aplicacao

[rrer———  p——

Todos os requisitos da norma sao genéricos e aplicaveis a qualquer
organizacao, independentemente do seu tipo, dimensao, seja uma

organizacdo para fornecer produtos ou para fornecer servicos.
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2. Referéncias normativas

Todos os requisitos da norma sdo indispensaveis a sua aplicacao.

3. Termos e Definicoes

As definicdes estdao contidas na ISO 9000:2015.
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4. Contexto da
Organizacao

4.1 Compreender a organizacao e o seu contexto

Factores que influenciam o propodsito , os objectivos e a sustentabilidade da
organizacao, questdes internas (valores, cultura, conhecimento) e externas

(ambientes legais, tecnologicos, competitivos) relevantes.

4.2 Compreender as necessidades e expectativas das Partes Interessadas

Partes Interessadas sdo aquelas que representam risco significativo para a

sustentabilidade da organizacao, se as suas necessidades e expectativas nao

forem satisfeitas.
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4. Contexto da
Organizacao

4.3 Determinar o ambito do SGQ

Indicar os limites e aplicabilidade do SGQ, indicando os produtos e servicos

abrangidos.

4.4 SGQ e respectivos processos

Definir a sua rede de processos - abordagem por processos

Manter - informacao documentada

Reter - informacao registada

ﬂ HIlCIrecy n NI
Espana - Portugal = U

uniEs Eurcpey e Deteryalvireenle Heylong!




“‘! g 5. Lideranca

5.1 Lideranca e Compromisso

Responsabilidade da gestao de topo - accountability

5.2 Politica

Estabelecer, implementar e manter uma Politica da Qualidade.

Comunicar Politica da Qualidade.

5.3 Funcoes, responsabilidades e autoridades

Assegurar que estao atribuidas, comunicadas e compreendidas as

responsabilidades para cada funcao dentro da organizacao.
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6. Planeamento

6.1 Accoes para tratar riscos e oportunidades

Determinar riscos e definir accdes.

6.2 Objectivos da Qualidade e planeamento para os atingir

Definir objectivos para cada processo.

6.3 Planeamento das alteracoes

Controlar as alteracdes ao SGQ.
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/. Suporte

/.1 Recursos

Pessoas, infra—estruturas e ambiente.

7.2 Competéncias

Com base na educacao, formacdo e experiéncia.

7.3 Consciencializacao

Assegurar que as pessoas conhecem o SGQ e estdao conscientes da politica,

objectivos, ndo conformidade.

7.4 Comunicacao

Interna e externa.
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/. Suporte

7.5 Informacao Documentada

Controlo da documentacao, sua criacao, alteracao, arquivo.

REGISTO

“Documento que expressa ; Informacdo e respectivo
resultados obtidos ou meio de suporte”.

DOCUMENTO

fornece evidéncia das

actividades realizadas’.
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/. Suporte

Politica da Qualidade
Objectivos da Qualidade
Manual da Qualidade

Hierarquia Documental
Processos
> Qutros documentos

y \ relevantes
Procedimentos
> |Instrucdes de Trabalho
Métodos de ensaio
Registos
Evidéncias
@ liteireg
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8. Operacionalizacao

8.1 Planeamento e controlo operacional

Planeamento das actividades do negdcio.

8.2 Requisitos para produtos e servicos

Comunicacao com o cliente (como fornecem informacao).
Determinar os requisitos para produtos e servicos (exigéncias legais).

Revisao e alteracdao dos requisitos para produtos e servicos (alteracao da

informacdao documentada).

8.3 Planeamento do Design e Desenvolvimento

Planear as actividades.

Controlar as entradas, validar o processo e controlar as saidas e alteracoes.
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8. Operacionalizacao

8.4 Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos

Servicos sub-contratados.

Informacao para fornecedores externos (qualificacoes)

8.5 Producao e prestacao do servico

Controlo da producao e da prestacao do servico.
Identificacao e rastreabilidade.

Propriedade dos clientes e fornecedores externos.
Actividades posteriores a entrega.

Controlo das alteracodes.

ibertacao de produtos e servicos.
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8. Operacionalizacao

8.6 Libertacao de produtos e servicos

Se estao de acordo com os requisitos. Quem autoriza saida.

8.7 Controlo de saidas nao conformes

Evitar que NC cheguem ao cliente.

AccOes para as tratar.
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9. Avaliacao de
Desempenho

9.1 Monitorizacao, medicao, analise e avaliacao

Satisfacao do cliente.

Analise e avaliacdo (eficacia do SGQ).

9.2 Auditoria Interna

Planear auditorias internas.

9.3 Revisao pela gestao

Entradas e saidas da revisao.
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10. Melhoria

10.1 Melhoria

Oportunidades para melhorar (ex. accao correctiva).

A organizacao tem que ser capaz de melhorar.

10.2 Nao conformidade e accao correctiva

Como reagir a NC e reclamacoes.

10.3 Melhoria continua

Melhorar de forma continua a pertinéncia, adequacao e eficacia do SGQ.
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Melhoria Continua

1. Eleve os seus
padroes
2. Nao existe progresso
onde nao existe
comprometimento em
melhorar

3. Tudo pode ser
melhorado
(melhoria continua)
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Melhoria Continua
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