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Introducao

A publicacdo da nova norma ISO 9001:2015 vai obrigar as organizagdes a perspetivar novas
e importantes mudangas para responder as alteragdes introduzidas.

Este guia pretende ajudar as organizagdes a responder a um conjunto de desafios que, a curto
prazo, tém de enfrentar e vencer — a alterac@o de alguns procedimentos e formas de evidenciar a
conformidade e o empenho e que abrangem toda a piramide hierarquica, a comegar na gestao de
topo. No entanto, ndo esquece 0s que se estio a iniciar e que pretendem iniciar a implementagao
de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), pelo que o primeiro ponto desta introdugdo a
eles se destina.

A decisdo de implementar um SGQ € uma decisao estratégica da gestdo de topo e como tal
tem de ser assumida; o empenho, o envolvimento ¢ a lideranga da gestdo de topo ¢ essencial
para o sucesso da gestao da qualidade.

Este Guia pretende ser uma ferramenta pratica de ajuda a todos os que pretendem efetuar a
migracao dos seus SGQ para a versdo de 2015 da ISO 9001, e para os (gestores, gestores da
qualidade, diretores e chefias médias e intermédias) que vao empreender a implementacao de
um SGQ nas suas organizagoes.

1.1 INTRODUGAO PARA OS PRINCIPIANTES

A todos os que estdo agora a encetar o estudo da norma ISO 9001, por certo que varias dvi-
das se lhes colocam, tais como: O que ¢ efetivamente a qualidade? O que significa a sigla [SO?
porqué (ou para qué) implementar um SGQ na organizagao? Quais os beneficios expectaveis
para a organizacao? O que ¢ a certificaco e para que serve? Quais as etapas principais para a
implementacao de um SGQ? Quanto tempo demora a implementar?...

Esta pequena introdugdo tem por objetivo responder a estas duvidas, basicas e naturais, de
todos os que se estdo a iniciar neste tema, de forma a facilitar-lhes a entrada no “mundo” da
gestdo da qualidade.

1.1.1 O QUE E A QUALIDADE?

A qualidade ndo ¢ um conceito muito facil de definir; o seu valor € por todos conhecido e, no
entanto, definido de forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade, ou seja,
a percecao dos individuos ¢ diferente em relagdo aos mesmos produtos ou servigos, em fungao
de suas necessidades, experiéncias e expectativas. Juran, um dos grandes impulsionadores da
qualidade no pos-guerra (2.* Guerra Mundial), definiu qualidade, de forma simples e sucinta,
como a “aptiddo para o uso”, ou seja, diz-se que um produto ou servi¢o tem qualidade quando ¢
adequado as exigéncias e expectativas dos utilizadores e, por isso, os deixa satisfeitos.

A preocupagdo com a qualidade de bens e servigos ndo € recente. No Codigo de Ha-
murabi, em 2150 a.C., ja era evidente a preocupagdo com a durabilidade e funcionali-
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dade das residéncias, dai que o responsavel pela obra fosse sacrificado caso ocorressem
desabamentos.

Para se produzir produtos ou servigos com qualidade, € necessario que as organizagdes
formem, motivem e compensem adequadamente os colaboradores, administrem criteriosa-
mente as expectativas e percegoes dos seus clientes — prometendo s6 o que tém a certeza de
que conseguem cumprir — ¢ estabelecam indicadores que lhes permitam gerir (¢ manter) o
nivel de qualidade do produto/servigo prestado.

Em matéria de qualidade, a satisfagdo dos clientes ¢ um fator fundamental, porque um
cliente insatisfeito propaga essa impressdo negativa a um elevado niimero de pessoas, ao
invés de um cliente satisfeito que so transmite essa perce¢do a um nimero reduzido de pes-
soas. Clientes insatisfeitos s30 um risco para a organizagao.

O SGQ requer tanto o estabelecimento de niveis de servico, pela formagdo, motivagao e
compensacao dos colaboradores e pela gestdo das expectativas dos clientes, bem como uma
organizagao profissional que garanta desempenhos eficazes.

1.1.2 QUAL A IMPORTANCIA DA QUALIDADE?

Os clientes sdo cada vez mais informados e esclarecidos sendo, por consequéncia, mais exi-
gentes. Por outro lado, em tempos de crise, ¢ fundamental que as organizagdes sejam eficientes,
reduzindo os seus custos, ¢ fidelizem os clientes, aumentando a sua satisfagdo, de forma a, pelo
menos, conservarem os seus resultados financeiros no curto e médio prazos. Algumas organi-
zagdes concentram-se, essencialmente, em introduzir melhorias técnicas e tecnoldgicas, sem
questionar a necessidade dessas melhorias, e muito menos a sua oportunidade, sendo os benefi-
cios assim conseguidos da mesma ordem de grandeza dos custos da ndo qualidade.

Abreviadamente, a qualidade sustentdvel dos produtos e servigos produzidos pela or-
ganizagdo assegura a satisfacdo dos clientes (com produtos/servigos como o consumidor
quer que sejam e que custem o que ele estd disposto a pagar) e, por consequéncia, a sua
fidelizag@o0; bem como fruto da gestao por processos, a diminui¢ao dos desperdicios e gastos
supérfluos e a consequente diminui¢ao dos custos.

1.1.3 O QUE SIGNIFICA A SIGLA ISO?

E uma expressdo com génese na palavra grega isos, que significa uniforme ou homogéneo.
ISO ¢, também, o acronimo de International Organization for Standardization (Organizacao
Internacional para a Normalizagao), a qual tem por finalidade a promog¢ao da harmonizacao
universal, de forma a eliminar as barreiras que causam entrave ao comércio mundial. E uma
organizagao sediada em Genebra, na Suica, e que tem por objeto o desenvolvimento, publi-
cacdo e promocdo de normas ¢ padroes de alcance mundial, as quais exprimem o consenso
dos diferentes paises que a compdem, com o proposito de facilitar o comércio mundial.
A ISO tem 130 paises membros e trabalha com 180 comités técnicos e centenas de subco-
mités e grupos de trabalho. O Instituto Portugués da Qualidade ¢ o representante portugués.

1.1.4 O QUE E UMA NORMA?

E um documento de referéncia elaborado por um grupo de peritos em determinada area,
com o objetivo de estabelecer um conjunto de regras, caracteristicas ou procedimentos, de
forma a uniformizar produtos, métodos...
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A ISO publicou uma série de quatro normas internacionais para a gestdo da qualidade.
Nao estdo direcionadas para setores, ou produtos, ou servigos. Tém por objetivo orientar a
implantagdo de sistemas de gestdo da qualidade em organizagdes, independentemente do
seu setor, tipo ou dimensao.

A série ISO 9000 ¢é composta pelas seguintes normas:

® [SO 9000 — Fundamentos e vocabulario: descreve os fundamentos do SGQ e es-
pecifica a sua terminologia;

® [SO 9001 — Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos: especifica os requisitos
do SGQ para assegurar a capacidade da organizacdo em fornecer produtos e/ou
servigos que satisfacam as expectativas dos clientes ¢ demonstrar a sua confor-
midade;

® [SO 9004 — Sistemas de gestao da qualidade — Guia para melhoria da performan-
ce: sugere diretrizes para implementacdo de um SGQ, incluindo os processos
de melhoria continua, para alcancar a satisfacdo dos clientes e de outras partes
interessadas;

® [SO 19011 — Auditorias internas da qualidade e do ambiente: recomenda requisi-
tos para a gestao e condugdo de auditorias da qualidade e do ambiente.

1.1.5 DE QUE FORMA A ORGANIZACAO BENEFICIA COM A IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE GES-
TAO DA QUALIDADE?

A gestdo da qualidade obriga as organizagdes a adotar um conjunto de requisitos para
abordarem, de forma sistematica, padronizada ¢ adaptada as suas atividades, de modo a
melhorar o seu desempenho e conhecer e satisfazer as necessidades e expectativas dos seus
clientes, com o intuito de aumentar a sua satisfagao.

De uma forma muito sucinta, pode-se apontar o seguinte conjunto de beneficios:

® Melhoria da qualidade dos produtos/servigos;
Fomento do envolvimento dos colaboradores;
Melhoria da satisfagcdo dos clientes;
Fomento da fidelizagao dos clientes;
Melhoria da imagem e da posi¢@o competitiva da organizagdo nos mercados;
Aperfeicoamento da producao (reducdo dos desperdicios);
Aumento da produtividade (pela utilizagdo mais eficiente dos recursos);
Redugdo dos custos;
Garantia da manutencao dos postos de trabalho;
Aumento do lucro (por consequéncia dos anteriores).

1.1.6 O QUE SIGNIFICA OBTER A CERTIFICAGAO DA QUALIDADE?

Significa que uma entidade independente, reconhecida pelo organismo nacional de acre-
ditagdo (o Instituto Portugués da Qualidade em Portugal), avaliou o SGQ da organizagdo e
considerou que este cumpre os requisitos da norma ISO 9001.

A certificacdo apresenta vantagens, tanto ao nivel interno, como ao nivel externo. Inter-
namente, assinala-se a melhoria do funcionamento da organizagio, porque a certificagdo da
qualidade opera como fator motivador, ao exigir a participagdo de todos e ao estabelecer
obrigacdes na formacdo dos recursos humanos, contribuindo para a criagdo de uma nova
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Operacionalizacao

Esta clausula tem como objetivo assegurar que a organizagao determina os requisitos dos
P&S, projeta e desenvolve devidamente os seus P&S e planeia, executa e controla os proces-
sos necessarios ao fornecimento dos P&S que produz, de forma a garantir a sua conformidade
com os requisitos. Identifica e rastreia os seus P&S, quando necessario.

Esta clausula (8) engloba todos os processos da cadeia de fornecimento de P&S e esta
dividida em sete subclausulas.

6.1 PLANEAMENTO E CONTROLO OPERACIONAL

A subclausula “Planeamento e controlo operacional” (8.1) estipula que:

“A organizagdo deve planear, implementar e controlar os processos (ver 4.4) necessarios
para satisfazer os requisitos para o fornecimento de produtos e servigos e para implementar
as acoes determinadas na sec¢do 6, ao:

a) Determinar os requisitos para os produtos € servigos;
b) Estabelecer critérios para:
1) Os processos;
2) Para a aceitagao de produtos e servicos;
c¢) Determinar os recursos necessarios para obter a conformidade com os requisitos de
produto e servico;
d) Implementar o controlo dos processos de acordo com os critérios;
e) Determinar, manter e reter informac¢ao documentada na medida do necessario:
1) Para ter a confianga de que os processos foram realizados conforme planeado;
2) Para demonstrar a conformidade de produtos e servicos com os respetivos requisitos.

As saidas deste planeamento devem ser adequadas para a operacionalizagdo da organi-
zacdo. A organizagdo deve controlar as alteragdes planeadas e rever as consequéncias das
alteracdes ndo desejadas, empreendendo, conforme necessario, agdes para mitigar quaisquer
efeitos adversos.

A organizacdo deve assegurar o controlo dos processos subcontratados (ver 8.4).”

Esta seccdo tem como objetivo assegurar que a organiza¢do planeia, executa e controla
0s processos necessarios ao fornecimento do P&S e assegura a sua conformidade com os
requisitos.

A organizagdo deve planear e desenvolver os processos necessarios a realizacao dos pro-
dutos e servigos, considerando:

® (s objetivos da qualidade e os requisitos contratuais, estatutarios e regulamentares
associados;
® (Os processos relacionados com os P&S, respetiva documentagdo e recursos as-



154 1SO 9001:2015 - Guia Pratico

sociados;

As verificagoes, validagdes, monitorizagdes e inspegdes requeridas;

O controlo dos processos contratados externamente;

Os critérios de aceitacdo dos P&S;

A informag@o documentada necessaria para proporcionar evidéncia objetiva.

Sempre que ocorram desvios ao que foi planeado, a organizacao deve analisar e avaliar
as suas potenciais consequéncias e determinar as agcdes necessarias para mitigar os efeitos
negativos dos riscos.

A organizagdo deve manter a vigilancia sobre todas as alteragdes internas e externas que
possam interferir nos processos e planear as alteragdes necessarias a sua continua atualiza-
¢do e melhoria.

Nesta sec¢do, a organizagdo deve ser capaz de evidenciar que:

Determina os requisitos dos seus P&S;

Planeia, implementa e controla os processos adequados e suficientes para cum-
prir os requisitos de fornecimento dos P&S;

Estabelece critérios para os processos ¢ para a aceitacdo dos P&S e controla os
processos de acordo com os critérios definidos;

Determina os recursos necessarios para obter a conformidade dos P&S;
Determina a informagdo documentada e a informagdo de que necessita reter para
assegurar que os processos sao conduzidos de acordo com as disposigoes planea-
das e para demonstrar a conformidade dos P&S fornecidos;

As alteracdes sao planeadas e a sua implementagdo ¢ controlada;

Os processos contratados externamente sdo controlados.

6.2 REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVICOS

A subclausula “Requisitos para produtos e servigos” (8.2) estabelece que:
“8.2.1 Comunicag¢do com o cliente
A comunicag@o com os clientes deve incluir:

a) Fornecer informagao relacionada com produtos e servigos;

b) Processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo retificagdes;

c¢) Obter retorno de informacao dos clientes relativa a produtos e servigos, incluindo
reclamacoes;

d) Gerir ou controlar a propriedade do cliente;
e) Estabelecer requisitos especificos para acdes de contingéncia, quando relevante.”

Esta secgdo tem como objetivo assegurar que a organizacdo comunica eficazmente com
os clientes e determina as suas necessidades e expectativas relativas a P&S, incluindo
quaisquer alteragdes, e avalia e assegura a sua capacidade antes de assumir quaisquer com-
promissos.

De acordo com a ISO 9001:2015, cliente ¢ “a pessoa ou organizagao que poderia receber
ou que de facto recebe um produto ou servigo que se destina a, ou € requerido por, essa
pessoa ou organizacdo.” Daqui se conclui que cliente € o consumidor ou utilizador final, o
comprador, o retalhista, o distribuidor, o beneficiario, o(s) processo(s) adjacente(s)...
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Sendo o foco no cliente um dos sete novos principios da qualidade, ¢ de primordial
importancia que a organizagdo conheca bem os seus clientes atuais e potenciais. A comu-
nicacdo com os clientes € essencial para esse conhecimento e para estabelecer relagoes de
confianga mutuas.

A organizagdo deve estabelecer ¢ implementar modos eficazes de comunica¢do com os
clientes, de forma a satisfazer os seus requisitos e necessidades, os quais devem incluir:

® A informacgao apropriada e suficiente sobre os seus P&S, com o recurso aos
meios e suportes que melhor garantam a sua transmissao;

® Asagoes de comunicagdo para resposta a consultas, contratualizago e tratamento
de encomendas, bem como para as eventuais retificagdes e alteragdes necessarias;

® O retorno da informagdo dos clientes (feedback) sobre os P&S, incluindo as
reclamacoes;

® A comunicagao relativa a gestdo e controlo da propriedade do cliente;

® A comunicagdo sobre a¢des de contingéncia, quando tal for relevante (por exem-
plo: o comprometimento da capacidade da organizagdo de fornecer o P&S, o
procedimento de recolha e retirada do mercado de P&S nao conforme, a comu-
nicacdo de dados as autoridades...).

A organizacao deve identificar as necessidades dos seus clientes, utilizando-as para definir as
caracteristicas dos P&S que lhes fornece, ndao esquecendo os requisitos legais, regulamentares
e estatutarios relacionados com esses P&S. A organizacao deve também assegurar que a infor-
magao acerca das caracteristicas e especificacdes dos seus P&S ¢ suficientemente esclarecedora
(por exemplo: fichas e manuais técnicos, propostas, cadernos de encargos, descri¢do de servi-
cos, folhetos, catalogos, informacao em website. . .).

A organizagdo deve ainda garantir que eventuais diferengas entre os requisitos do contrato e
a encomenda foram resolvidos € que a comunicacdo com o cliente é adequada para responder
a possiveis alteracdes, bem como para obter informacao de retorno relativa a sua satisfagao,
incluindo as reclamagdes; podem ser utilizadas plataformas eletronicas para facilitar a comuni-
cagdo com os clientes, como portais do cliente ou aplicagdes interativas com o cliente.

A organizagdo deve monitorizar e controlar a comunicagdo com o cliente, como os tempos
de resposta, assegurando que a resposta as reclamagoes ¢ efetuada dentro dos prazos legais ou
definidos pelo cliente.

Nesta sec¢do, a organizagdo deve ser capaz de evidenciar que:

® As praticas de comunicag@o com o0s clientes cumprem os requisitos expostos nesta
seccao;

® Qs canais e meios utilizados garantem a comunicagao eficaz com os clientes;

® A informagdo disponibilizada esclarece bem o cliente acerca das caracteristicas e
especificagoes dos P&S;

® Assegura a monitorizac¢ao e controlo da comunicagdo com os clientes;

® Comunica aos clientes, em tempo 1til, as perdas e danos de sua propriedade ou a sua
inadequagao para o uso;

® Tem definido o procedimento para comunicagdo de agdes de contingéncia.

“8.2.2 Determinacao dos requisitos para produtos e servigos
Ao determinar os requisitos relacionados com os produtos e servigos a propor aos clientes, a
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A Organizacao concebe a solucao adequada aos requisitos do cliente, de forma controlada, empenhada e responsdvel.
Na Organizacao poderdo existir varios tipos de propostas. Propostas para fornecimento e/ou instalacdes de solucdes aos
seus clientes.

Principais recursos:
Aplicagdes informaticas — Project®, MS Office®, informacdo técnica do cliente, viaturas, meios de comunicagdo, fornecedores
— e materiais.

Método de monitorizacao:
De acordo com o Plano Anual da Qualidade.
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FLUXOGRAMA DO PROCESSO

Inicio

Efetua a prospecao comercial, através de
prospecdo proativa ou por possiveis contactos
DC estabelecidos diretamente

Sempre que aplicavel

N

Elaborar Informa potencial cliente
proposta NAO- DC | dasrazdes e ndo responde
/ ao pedido

SIM

4
DC | Regista a consulta na aplicagao informatica

\

Abre a pasta consulta/orcamento
DC |(informaticamente/papel) que atualiza com
ainformacao do cliente

s

Inicia a elaboracéo da proposta

Resp.
Prop.

Necessario visita
ao local?

SIM
N4

Resp.

Visita ao local
Prop.

MD.01.PQ07 Relatdrio
Contacto Comercial

Registo de potenciais clientes

Fim

Pasta consulta/orcamento

Res Elabora a proposta de acordo
SIM =) ‘| comrequisitos do Caderno
Prop.
de Encargos

Concurso
publico?

Levantamento das
necessidades do cliente

Resp.|  Elabora a proposta de acordo com os
’ Prop. requisitos do cliente

\

Remete a proposta para validacdo <

)

Resp.
Prop.

Proposta de acordo com
Caderno de Encargos

R

MD.02.PQ07 Proposta Comercial
MD.03.PQ07 Orcamento Calculo

do Orcamento-Custo
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REQUISITOS DA DOCUMENTAGAO

CONTROLO DA DOCUMENTAGCAO EXTERNA E DE REFERENCIA

: s Resp. Local e método de Tempo de S
Designacao : : s Distribuicao
arquivo arquivo retencao
Dgcumentos de Consulta do D¢ SGQ\Comercial\Consultas_ Enquanto em vigor | A quem de interesse
(liente propostas
Adjudicacao pelo Cliente DP SGQ\Comercial\Obras\Ano | Enquanto emvigor | A quem de interesse
Normas e Legislagdo Aplicavel | DQ SGQ\Normas e legislacdo | Enquanto em vigor | A quem de interesse

CONTROLO DA DOCUMENTAGAO INTERNA E DOS REGISTOS
Designacao

Cédigo Designacio | Resp. Local e método de

© Lidel — Edigdes Técnicas

documento | do documento d . : Tempo de retencao
oregisto | acesso arquivo
controlado controlado
MD.01.PQ07 | Relatério Relatrio DC SGQ\Procedimentos e Enquanto em vigor
Contacto Contacto instrugdes\PRO4
Comercial Comercial
Registo: Registo:
SGQ\Comercial\Relatdrios |3 anos
comerciais
Pasta DC Registo: Informético\ Tempo de retencdo de
consulta/ \SGQ\Comercial\ acordo com estabelecido
/orcamento \Consultas_propostas na proposta/contrato com
cliente
Papel
Pasta Consultas_
orcamentos
MD.02.PQ07 | Proposta Proposta DC SGQ\Procedimentos e Enquanto em vigor
Comercial Comercial instrugdes\PQ07
Registo: Tempo de retencdo de
SGQ\Comercial\Consultas_ | acordo com estabelecido
propostas na proposta/contrato com
cliente
MD.03.PQ07 | Orcamento Orcamento | DC SGQ\Procedimentos e Enquanto em vigor
instrugbes\PQ07
Registo Registo:
SGQ\Comercial\Consultas_ | Tempo de retencdo de
propostas acordo com estabelecido na
proposta/contrato com cliente

(continua)
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Glossario de Termos
Relacionados com a Qualidade

Anilise ABC — E um método de gestio que foi criado por Vilfredo Pareto com o objetivo de
orientar os gestores para o que ¢ essencial, sem se dispersarem com o que é acessorio. E igual-
mente conhecido como regra 20/80 devido a proporc¢ao que patenteia (por exemplo, 20% dos
defeitos resultam em 80% das reclamagdes dos clientes).

Balanced scorecard — F uma ferramenta criada por Robert Kaplan e David Norton com o0 ob-
jetivo de estabelecer uma interface entre a visao e a estratégia de uma organizagao e um conjunto
coerente de métricas associadas, de forma a aferir a consecug@o da estratégia definida, através da
analise de indicadores financeiros, de operacoes, clientes, colaboradores e fornecedores.

Benchmarking — E uma ferramenta para avaliagdo e comparagdo do desempenho de uma
organizagdo com organizagdes similares (ou que realizem operagdes similares) que sejam con-
sideradas como as melhores na sua area de atividade.

Cadeia de valor — E a sequéncia das atividades requeridas para levar um produto ou servigo
da encomenda até a entrega. Estas atividades, ligadas ao processamento de informagao ou a trans-
formagao fisica de materiais, podem ser de valor acrescentado ou apenas de custo acrescentado.

Capacidade — E o volume de saidas (oufpuf) que um sistema consegue realizar em con-
di¢des normais (por exemplo, aquilo que o sistema ¢ capaz de realizar). Deve ser medida em
tempo (horas), evitando-se indicadores como, por exemplo: pegas/tempo ou clientes/tempo.

Ciclo de inventario — E um indicador de movimento de materiais através de um mecanismo
ou através de um fluxo de valor completo calculado, dividindo-se algumas medidas de custo dos
produtos pela quantidade de material inventariado.

Ciclo PDCA (ou ciclo de melhoria continua) — Significa “planear-fazer-verificar-agir” e des-
creve 0 modo como as mudangas devem ser efetuadas numa organiza¢do. Nao inclui apenas
as etapas de planeamento ¢ implementagdo da mudanga, mas, também, a verificagdo de que as
alteragoes resultaram na(s) melhoria(s) desejada(s), caso contrario deve-se agir ajustando ou
corrigindo as agdes realizadas de modo a obter o(s) resultado(s) desejado(s).

Ciclo de producao — E o tempo necessario para produzir um produto ou servico desde a
encomenda até a sua entrega.

Custo alvo — E o custo de desenvolvimento e produgio que um produto ou servigo nao pode
exceder para que o cliente fique satisfeito com o valor do produto ou servigo e o fabricante ob-
tenha um retorno aceitavel do seu investimento.

Desperdicio — E toda e qualquer atividade que consome recursos, mas nao cria valor para o
cliente. A maioria das atividades ¢ desperdicio (muda). Ha desperdicios inevitaveis, como, por
exemplo, a inspecao de pontos de solda para garantir a sua qualidade.



Para produzir bens e servicos a medida do cliente, é importante investir em tecnologias adequa-
das e garantir que estas sdo utilizadas de forma eficaz e eficiente, especialmente através da intro-
ducdo de novos sistemas de organizacao e gestdo. A norma ISO 9001 foi desenvolvida para
ajudar as organizacgoes a ultrapassarem os seus constrangimentos e encararem os mercados de
forma descomplexada e desembaracada.

A certificacdo € o garante, por uma terceira parte, independente e imparcial, de que as praticas
adotadas pela organizacéo sao eficazes para dar cumprimento a sua politica e aos seus objetivos,
assegurando o cumprimento dos requisitos normativos e atestando a capacidade da organiza-
¢ao para fornecer, de forma consistente, produtos e servicos que vao ao encontro dos requisitos
e que visam aumentar a satisfacdo do cliente através da melhoria continua.

A nova norma ISO 9001:2015 compele as organizagdes, mesmo as que ja tém o seu sistema de
gestao da qualidade devidamente certificado, a perspetivar novas e importantes mudancas para
responder as alterages introduzidas.

Este guia prético pretende ajudar as organizagdes que estao a iniciar a implementacao do seu
sistema de gestao da qualidade e as que necessitam de enfrentar e vencer um conjunto de desa-
fios — como a alteracéo de procedimentos e formas de evidenciar a conformidade e o empenho —, que
abrange toda a piramide hierdrquica, de forma a cumprir os novos requisitos da versao de 2015.
Aposta, igualmente, no cariz pratico e na clareza e simplicidade da exposicao, estando redigido
em linguagem simples e acessivel a todos, e contém abundantes exemplos e dicas facilmente
adaptaveis a realidade das organiza¢des, independentemente do seu setor, dimensao ou com-
plexidade dos processos.

Livro util para:

- Empresarios e gestores, porque os auxilia, de forma clara e pragmatica, a compreender a
importancia da qualidade para o sucesso duradouro dos seus projetos, bem como as respon-
sabilidades e atribuicdes que o novo texto da norma lhes atribui;

- Profissionais da qualidade, porque lhes facilita a interpretacao dos novos conceitos e requisitos,
ajudando-os a realizar as alteragdes necessarias para adaptar o sistema de gestao da qualida-
de e a evidenciar a sua conformidade com os novos requisitos;

- Estudantes de engenharia, gestao, gestao de recursos humanos, marketing e economia,
porque os auxilia a compreender os conceitos, ferramentas e requisitos da qualidade,
motivando-0s para que se tornem agentes ativos do movimento “qualidade”.

Inclui glossarios de termos relacionados com a qualidade e de termos correspondentes
entre o portugués europeu e o portugués do Brasil.
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