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Abreviaturas

ACADEMY

1 EA - Equipa Auditora

2 FMEA - Failure Mode and Effect Analysis — Analise do modo de falhas, seus efeitos e criticidade
3 HACCP - Hazard Analysis and Critical Control Point — Analise de Perigos e Controlo de Pontos Criticos
4 M&M - Medicao e monitorizagao

5 MSS - Management System Standard - Norma de sistema de gestao

6 PDCA - Plan-Do-Check-Act - Planear-Executar-Verificar-Atuar

7 P&S - Produto(s) e servico(s)

8 QFD -Quality Function Deployment — Desdobramento da funcdo qualidade

9 RMM - Recurso de medicao e monitorizacao

10 R&O - Riscos e oportunidades

11 SGQ - Sistema de gestao da qualidade

12 Pl — Parte Interessada
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- Objetivos de um sistema de gestao da qualidade e os padrdes do
sistema de gestao da qualidade

- ISO e a evolugao das normas ISO 9000

- A familia 1ISO 9000 e as normas relacionadas
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ACADEMY

Objetivos de um sistema de gestao da qualidade e os padroes do
sistema de gestao da qualidade

“A adocgdo de um sistema de gestdo da qualidade é uma decisdo estratégica de uma organiza¢cdo que pode
ajudar a melhorar o seu desempenho global e proporcionar uma base sdlida para iniciativas de
desenvolvimento sustentdvel”

* *As Organizagoes sao criadas para atender as necessidades dos seus clientes ou utilizadores.

e Um SGQ é uma ferramenta que apoia o sucesso da Organiza¢ao na satisfacao dos seus clientes e suporta assim o pilar
economico da sustentabilidade, libertando recursos que podem ser usados noutras iniciativas de sustentabilidade.

A implementacao dos requisitos da ISO 9001 é, ...., o ponto de entrada para a maior parte das Organizacdes que
procuram implementar qualquer sistema de gestao formal.

CAMOES
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* Adaptado do Guia do Utilizador da APCER —ISO 9001:2015 - =y

UNIAD EUROPELY et et

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores



itk

Maddulo 1 | Sistema de Gestao da Qualidade ?5*‘!“"?“55“ Y Cronacer AN [T
ISO e a evolugao das normas ISO 9000

ACADEMY

e AN

ISO

. Member bodies . Correspondent members . Subscriber membears
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* https://www.iso.org/members.html Acao fnarelads pels Ui Europeta
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ISO e a evolugao das normas ISO 9000

A missao generalizada da ISO é facilitar o comércio mundial promovendo a harmonizacao global

A 1SO publica normas internacionais numa variedade vasta de tdpicos, mas sempre com base num consenso
internacional entre grupos de peritos reconhecidos e nomeados pelos seus respetivos organismos membros.

As normas que englobam as séries ISO 9000 sao, indubitavelmente, as publicagdes da ISO mais conhecidas.

A norma ISO 9001 foi publicada pela primeira vez em 1987 e submetida a quatro revisdes desde entao,
1994, 2000, 2008 e agora a quinta edicao, publicada em 2015, para refletir avancos na tecnologia e aplicacao
da gestao da qualidade.

Norma - Documento estabelecido por consenso e aprovado por um organismo reconhecido,
gue fornece regras, diretrizes ou caracteristicas, para atividades ou seus resultados,
garantindo um nivel de ordem 6timo num dado contexto.
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ISO e a evolugao das normas ISO 9000

(;hno ) O Instituto Nacional de Normalizagdo e Qualidade (INNOQ) é um instituto publico, de &mbito nacional,
= _ tutelado pelo Ministério da Industria e Comércio - MIC, dotado de personalidade juridica e com
autonomia administrativa.

Instituto Nacional de
MNormalizagio e
Qualidade

O INNOQ foi criado em 1993, e rege-se pelo Decreto 74/2013 de 31 de Dezembro, aprovado pelo
conselho de Ministros.

Esta instituicao foi criada com o objectivo fundamental de impulsionar e coordenar a Politica Nacional da
Qualidade, através da concretizacao de actividades de Normalizacdao, Metrologia, Certificacao e Gestao da
Qualidade, que visem o desenvolvimento da economia nacional.

Veja também:
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* http://www.innog.gov.mz/por/INNOQ2 g3 fnanda pela Ui Europes
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ACADEMY

ISO e a evolugao das normas ISO 9000

Em Mocambique...

Fig 1.Distribuigao espacial das empresas com Fig2. Tipo de empresas com certificagao
certificagiao
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ISO e a evolugao das normas ISO 9000

Em Mocambique...

Fig 3. Certificagdo por sectores - Figd: Tipos de certificag3
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ISO e a evolugao das normas ISO 9000

Certificacao e acreditacao

A certificacdo I1SO 9001 é um método comum de demonstracao de
conformidade com a norma de SGQ.

Os organismos de certificacdo sdao, por sua vez, acreditados por
organismos internacionais de acreditacao reconhecidos com base nas
normas publicadas pelo Comité de Avaliacao da Conformidade da ISO
(CASCO).

CASCO - Comité de Avaliacdao da Conformidade da I1SO
IAF — Férum Internacional de Acreditacao
TC176 - Comité Técnico 176

Formagao de Auditores
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Reconhecimento IAF

Entidade ACREDITADORA

Entidade CERTIFICADORA

ORGANIZACAO

CLIENTE
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ACADEMY

A familia ISO 9000 e as normas relacionadas

ISO 9000 — Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario, proporciona uma retaguarda
essencial para a correta compreensao e implementacao desta norma.

ISO 9001 — Especifica requisito que visam sobretudo dar confianca aos produtos e servicos proporcionados
por uma organizagao e, consequentemente, aumentar a satisfacao do cliente.

ISO 9004 - Gestao do sucesso sustentado de uma organizacao - uma abordagem da gestao pela qualidade
proporciona orientacdes as organizacoes que optem por progredir para além dos requisitos desta norma
Internacional, para abordarem uma maior gama de topicos que possam conduzir a uma melhoria do
desempenho global da organizacao.

CAMOES

* Adaptado da norma NP EN ISO 9001:2015 - s

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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A familia ISO 9000 e as normas relacionadas o

ISO 10001 - gestao da ISO 10002 - Linhas de ISO 10003 - Linhas de ISO 10005 — linhas de
qualidade - satisfacao orientagao para o orientagao para a orientagao para planos
do cliente -linhas de tratamento das resolucao externa de da qualidade
orientagdo relativas aos reclamagoes conflitos

codigos de conduta das

organizacoes ISO 10012 - Linhas de

ISO 10007 - Linhas de ISO 10008 - Linhas de orientacdo para a gestdo
orientagdo para a gestdo orientacao para de processos de medi¢do
50 1000~6 - Linhas de . da Conf?gurgcﬁo : transacgdes comerciais i :
orientacdo para a gestdo electrénicas B2C
da qualidade em
projetos ISO 19011 - Linhas de
IS0 10014 - Linhas de ISO 10018 - Linhas de orientagéo para
orientagdo para a orientag3o relativas ao auditorias a sistemas de
ISO 10013 - Linhas de obtencao de beneficios envolvimento e 3 gestdo
orientacao para a financeiros e competéncia das
documentagao do economicos EYEN
sistema de gestao da
qualidade
CAMOES
* Adaptado da norma NP EN 1SO 9001:2015 - romLGLEs

Acdo financlada pela Unido Europela.
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Etapas do processo de Certificagdao de Sistemas de Gestao*

Andlise de Candidatura Auditoria de Concessao 12 Fase
Recec¢do do processo e registo; Plan.o deNauditoria;

Analise documental do sistema de gestao; Reallzaga~o; N

Visita prévia, quando aplicavel, Elaboragdo do Relatdrio
Planeamento de auditorias e proposta de Equipa Auditora

Auditorias de Acompanhamento Auditoria de Concessao 22 Fase
Plano de auditoria; Plano de auditoria;
Realizacao; Realizacao;
Elaboracdo do Relatério; Elaboragdo do Relatorio;
Andlise do Relatério e Plano de Ag¢des Corretivas (PAC); Analise do Relatorio e Plano de AgGes Corretivas (PAC);
Decisdo de manutencdo da certificacdo Decisao de certificacdo;
Emissao dos certificados

CAMOES
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QUESTOES
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As 7 ferramentas basicas da qualidade:

Fluxograma

Cartas de controle
Diagrama de Ishikawa
Folha de verificacao,
Histograma

Diagrama de Dispersao

Diagrama de Pareto

Formagao de Auditores
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ACADEMY

O que sao as 7 Ferramentas Basicas da Qualidade?

Conjunto de metodologias reunidas por Kaoru Ishikawa e amplamente difundidas como forma de melhorar os
processos das empresas. Tém vindo a ser utilizadas nos sistemas de gestao e auxiliam na melhoria dos servigos e
processos.

Estas ferramentas sao utilizadas para definir, mensurar, analisar e propor solucoes aos problemas que interferem no
desempenho e no resultado das empresas.

Ajudam a estabelecer métodos mais elaborados de resolu¢ao baseados em factos e dados, o que aumenta a taxa de
sucesso dos planos de ac¢ao.
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Fluxograma
[1]
e O que éum Fluxograma?
— E uma representacdo esquematica detalhada das varias tarefas que 2]
compdem um processo, em ordem sequencial.

— Podem ser adicionados mais elementos e informacao:
e Sequéncia temporal das tarefas.

Entradas e saidas do processo.
(4]

Decisdes que tém que ser tomadas.

Pessoas ou funcdes que estao envolvidas. 5

Tempo despendido em cada tarefa e/ou indicadores do processo.

6]

[7]
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ACADEMY

Fluxograma

e Para que serve?

— Para descrever, de forma completa, um processo e todas as suas tarefas e atividades.

— Para estabelecer uma base comum de compreensao, sobre o funcionamento do processo.
e Quando devo utilizar?

— Em qualquer processo de melhoria.

— Para documentar processos melhorados e/ou alterados.

— Para desenvolver procedimentos operacionais e/ou instrugdes.

CAMOES
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Acdo financlada pela Unido Europela.
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Fluxograma

Regras Basicas:

* Nos passos de decisao:
— O fluxo positivo devera estar sempre indicado para baixo.

— O fluxo negativo deverad estar indicado para um dos lados.

e Os fluxogramas devem ser sempre elaborados na perspetiva do processo ideal (os fluxos negativos devem ser criados
para as excegoes).

e Dimensao dos simbolos deve ser mantida constante.
e Utilizar o simbolo de ligagao, sempre que se torne necessario o cruzamento de linhas.
e Se for necessario mudar de pagina, utilizar o simbolo de ligacao entre paginas.
e Numeragao:
— Seguir, em primeiro lugar, o fluxo “positivo” principal.
— Em seguida, numerar o fluxo resultante da primeira negacao, e assim por diante.

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
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Acdo financlada pela Unido Europela.
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Fluxograma

“Entrada”/ “Saida” L Ligacdo

(Dentro da Tima pdgina)

Ligacao

(A outra pdgina)

Passo do Processo

Decisao

Processo pré-definido

(Definido noutro procedimento ou instrugdo)
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Cartas de Controlo

1 - A variagao existe em tudo. Mesmo a melhor 2 - isto significa que a capacidade de operar dentro de
das maquinas nao poder fazer todas as pecgas tolerancias apertadas, sem produzir defeitos torna-se
exactamente iguais. numa grande vantagem

Causas especiais

detetadas =i
y
40
0. 4+ Centro do processo
Limites Controlo o (tipicamente a média)
\ o
S |
1 4 7 10 13 16 19 22 25 28
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ACADEMY

Cartas de Controlo

Um Processo Estavel tem a mesma distribuicao, sempre.

Um processo estavel esta Controlado o )
Qualquer processo que nao seja estavel chama-

Um processo estavel tem sempre variacao se instavel ou fora-de-controlo.
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Cartas de Controlo

* O que é uma carta de controlo ?

* E uma ferramenta estatistica que se utiliza para distinguir entre a variacdo proveniente de causas comuns e a
variacao resultante de causas especiais

 E uma representacdo grafica da estabilidade ou instabilidade do processo ao longo do tempo
* Mostra os dados na sequéncia temporal em que ocorreram

* Porqué utilizar cartas de controlo ?
* Para fazer avaliacdes sobre o desempenho dos processos, ao longo de um determinado periodo de tempo

* D3&-nos uma linguagem comum para discutir o desempenho dos processos

Para monitorizar a variacao do processo ao longo do tempo

Para distinguir entre causas especiais e causas comuns de variacao

Avaliar a eficacia das alteracdes introduzidas para melhorar o processo

Comunicar como “vai a saude” do processo durante um determinado espago de tempo
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Cartas de Controlo

Tipos de cartas de controlo

e Atributos: Esta categoria de cartas de controlo mostra dados que resultam da contagem do numero de
ocorréncias ou eventos, numa unica categoria de itens similares. Estas contagens podem ser expressas em

n

termos de “passa/ndo-passa”, “sim/ndo” ou presenca/auséncia de um defeito

* Variaveis: Esta categoria de cartas de controlo mostra dados que resultam da medicao de uma variavel
continua. Exemplos : tempo, temperatura, dimensodes, etc...
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Cartas de Controlo

As causas...

* A causa das variagdes em processos estaveis chama-se Causa Comum. As causas comuns sao causas naturais de
variacdo nos sistemas.

* Vibracdao das maquinas

e Variacdes na temperatura

* Pequenas variacdes nas matérias-primas

e Variacdo humana, no ajuste de parametros do processo

e Tudo alquilo gue cause variacoes que nao facam parte do processo estavel, chama-se causa especial, ou causa nao-
natural.

* Lote de matéria-prima defeituosa

* Setup mal realizado

* Erro Humano

* Mistura incorrecta

* Junta queimada p—

COCPERACAD
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Cartas de Controlo

Subgrupo e a defini¢ao da sua dimensao

e Subgrupos sao tipicamente formados de duas formas:

* Amostras sucessivas sao retiradas para medir a variacao a curto prazo (dentro grupo).
* Ex. Uma pessoa do “drive thru” tem os seus tempos de resposta medidos em 5 clientes consecutivos.
* Ex. Retirar medicOes de 3 pecas consecutivas de uma prensa.

* Amostras sao retiradas de fontes que sao aceites como tendo variacao devido a causas comuns.
* Ex. Medir varias cablagens de diferentes operadores.
* Ex. Sua agrupar 5 tempos de resposta de diferentes operadores.
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Cartas de Controlo
Frequéncia da amostragem Todas as amostras possiveis

7,5

. .. |70 f-’.'\
e Uma amostragem demasiado pequena nao vai 65 ’Q‘ 0
permitir a detecao de variacao no processo 6,0 W”‘J
devido a causas especiais. 2 f'i

5l()IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

1 7 13 19 25 31 37

6.6 7.5

6.4
7.0 1

AN e AN

5.4 4

> Amostras cada hora Amostras 4x turno Amostras cada meia hora
5.2 5.0 cAMOES
COCPERACAL
4 5.0 T T T T T T T T T T T T T T T T T PORTUGLESA
1 2 3 4 _ 5 6 7 1 P . 3 4 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 [EEEEEEE . PORTUGAL
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Cartas de Controlo
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> Amo:;ra x/ Rm
(*) Defeito:

~ ey s . Amostra
Nao cu.mpze o critério _ > s X/R
de aceitacao.
Uma. unidade » Amosta X/s
defeituosa pode ter
varios defeitos. Caracteristica / Amostra
Parametro a Controlar > Constante >5 C
- Amostra
(*) — variavel u
~ ey s . Amostra
Naq cumpre o critério de Constante >50 np
aceitacgao,

independentemente do Amostra
numero de defeitos na (**) variavel >50 p
peca comins
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Cartas de Controlo

Formulas para cartas de controlo por varidveis

0]

DESWID FADRAD

FORMULA DE CALCULO LSC LIC
LWITE SLFERIDR DF COMNTRCLO LWAITE WFERIDE DE COMTRCOLD
f E=x1+xz+ +X f+A2xﬁ ?_Az =R
Carta aa n
| medias &
amplides _ _
E R=xmju|'_xm D-l KR Dﬂ KR
X [y KirXer X X+A, %5 X-A, x5
Carna de n
| madls e
lesvio padrac _ —
g B, xS B, xS
= VALORES = __ - _
X +E. =MR X —E., =M
cana pars X INDIVIDUAIS TR ¥ 2 "
Individusls
e megias - - - o
TEELUMR L RO D, xMR D, xMR
MR=X_ X,

R
di

7a)

Jvevereso S Cronacer  FAN

ACADEMY

Tabela de constantes para cartas de controlo por varidveis

n 2 3 4 5 6 7 8 9 10

D4 3267 2574 2282 2114 2004 1.924 1864 1816 1.777
D3 * * * * * 0076 0.136 0.184 0.223
A2 1880 1.023 0729 0577 0483 0419 0373 0337 0.308
d2 1128 1.693 20589 2326 2534 2704 2847 2970 3.078
B4 3267 2568 2266 2089 1970 1882 1815 1761 1.716
Bs * * * * 0030 0.118 0.185 0239 0.284
Az 2,659 1954 1.628 1425 1287 1.182 1.099 1032 0.975
C4 0798 0886 0921 0940 0.952 0.959 0965 0969 0.973
E; 2660 1772 1457 1290 1.184 1.109 1.054 1.010 0.975
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Formulas para cartas de controlo por atributos

FORMULA DE CALCULO LSC | LIC O
| LIMITE SUPERIOR DE CONTROLO i LIMITE INFERKDR DE CONTROLD i DESVIO BADRAD
Tamanho de | np=QuantF’e+;as_Def_i np+3 'ﬂp{1—7p} i ﬂp 3 an“_T[J an_Tp}
amaosira i n | N
______ canstante! ! |
P ' — QuantPecasDef p(1-p) _ p{1 D) p(1-p)
unfgsfrmsnmg:fgﬁa} "~ QuantPecasinsp p+3 n o n
ﬁunmtn:hc- de C= N TotalDet gf . 3\}{: : VF
amastra MN® Amostras cront FTne -
_______ constante] §
U _ N°TotalDef - o - Jﬁ U
(Tamanho de | U= u+3.l= u-23.l1= i —
amostra Varidve!] | MN°Pecasinsp n n N
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Interpretagao de cartas de controlo

aj Pontos fora dos limites de contrale

b} Seqgliencia

12 de 14 pontos consecutivos
em um mesma lado da linha mdédia
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Cartas de Controlo

Interpretagao de cartas de controlo
c) Pericdicidade

--------------------------------------- LSC

S e N .
et

--------------------------------------- LIC

d) Tendencias

Tendéncia descendente Tendéncia ascendente

Formagao de Auditores
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ACADEMY

Cartas de Controlo

Interpretagao de cartas de controlo

=) Aproximagao dos limites de controle

--------------- - - = = = Linha 3-sigma (LSC)

CI AT

A/
@V VAR NN LI B

W __ %7 e __ SET " _R%) | Lnmessigmanc)

Limha 3-=igma [L&C)
_____ 7\_‘,/3\___————?—5———————————— Lirnha 2-slgms
Lirmha resdia
- _/:j _______ h; - — - i;' ————— ': —————————— Linha 2-slgprna
Lirmbue 3 -migmmas [LEZ)
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Diagrama de Ishikawa
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Diagrama de Ishikawa

e O que é um diagrama de Ishikawa?

E uma ferramenta que ajuda a identificar, separar e visualizar causas possiveis para problemas especificos ou
caracteristica da qualidade.

llustra a relacdo entre um efeito e os fatores que a influenciam.
E uma ferramenta da qualidade facil de utilizar.

Outras denominacgdes: Diagrama de Causa e Efeito; Espinha-de-peixe (fishbone).

e Para que serve?

Ajuda a determinar a causa raiz de um problema ou caracteristica da qualidade, utilizando uma abordagem
estruturada.

Encoraja a participacao em equipa utilizando os conhecimentos do grupo do processo.
Utiliza um formato padronizado e de facil andlise para demonstrar a relacao entre os fatores.

Aumenta o conhecimento de um processo ajudando todos a aprender mais sobre os fatores de trabalho e como

CAMOES
COCRERACAD

se relacionam. e
UNIAD EURDPELY o osToed DOSREROcs E5TRARGERS
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Diagrama de Ishikawa

e Quando devo utilizar?
— Identificar possiveis causas raiz, as razoes basicas para um efeito especifico, problema ou condicao.
— Separar e relacionar algumas das interagdes entre fatores que afetam o processo.

— Analise de problemas existentes para que se tomem acgdes corretivas.

e Como devo utilizar esta ferramenta (passo a
passo)? Método

Sub-Causal.l.l

Sub-Causal.l

— Faca um Brainstorming das causas possiveis para  sbGuasiii o SuCawsasl2
os principais problemas.

Sub-Causa3.1.1 Causa2

— Estes ideias devem ser listadas e incluidas na
tabela como sub-causas. Sub-Causa3.11.2

Causa3

Sub-Causa2.1

— Nao se esqueca de definir e relacionar as causas b Caeana Sub-Cavsa2.1.1
entre E|aS. Sub-Causa3.3 X
— Identifique gradualmente mais niveis de detalhe camoes
para as causas BORTUGAL
. UNIAD EURDPELS, " 45"tH Dosmesooms Thincemss
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Folha de verificacao

Formulario planeado para recolher dados, portanto, € uma ferramenta Reclamacoes Dia Tolel
genérica que serve como primeiro passo no inicio da maioria dos declientes | Seg. | Ter. | Qua. | Qui. | Sex.
controlos de processo ou esforcos para solugio de problemas. Utilizam- ~ *™*° B e L el e B
se, por exemplo, para: Embalagem | // ! L 10
’ ’ Atendimento | ///1/ I/ i "t i / 17
Sujeira i I i1 12
— Localizacao de defeito Riscos I i | 6
Quebra I i ltit it 15
— Contagem de quantidades Total 27 7 11 29 21 95
o fe ~ . lrssan Werficapbes 1] JIEE]
— Classificacao de medidas : s 1 E e
- b
— Existéncia de determinadas condi¢des L | :
. ~ j LRERES 1 I | d
— Tipos de reclamacdes R R R :
e [] A& (AR |K AR |K K|K|&d] i
— Causas de efeitos 1 E E E LALILALIL | :
— Causas de defeitos S N LAL - I
i
! |
Tatal: |
CAMOES
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ACADEMY

Histograma

e O que é um Histograma?
— E um gréfico de barras que mostra a distribuicdo de medicdes individuais, recolhidas num processo;

— Também se chama distribuicdao de frequéncias, uma vez que mostra com que frequéncia ocorre um determinado
valor ou intervalo de valores, pela altura das barras;

* Para que serve?
— Permite visualizar, de forma rapida, o centro, a variacao (dispersao ou amplitude)e a forma da distribuicao das
medicoes;
— Para observar/ detetar padrdes nas medicoes;
— Fornece pistas sobre as causas da variacao presente e de eventuais problemas;
— Permite avaliar, graficamente, se um determinado conjunto de medicdes esta ‘normalmente’ distribuido;
* Quando devo utilizar?
— Sempre que se quiser saber se o processo esta controlado;
— Quando se analisa um processo ou um indicador;
— Quando se validam alteracdes/ melhorias aos processos; camoes

COCRERACAD
PORTUGLIESA

— Quando se monitoriza um processo, de forma continua. BELENN S U0
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Histograma
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Enviesado a direita

Pode ser causado pela existéncia de uma tolerancia superior, e pela triagem de eventos que a
ultrapassem ou;

A natureza fisica do processo nao permite valores maiores do que um determinado valor
maximo.

Enviesado a esquerda

Pode ser causado pela existéncia de uma tolerancia inferior, e pela triagem de eventos que a
ultrapassem ou;

A natureza fisica do processo nao permite valores menores do que um determinado valor
minimo.

Bi-modal

O histograma tem 2 modas distintas (valores mais frequentes);

Pode ser causado pela mistura de dados provenientes de fontes diferentes: turnos,
operadores, locais, processos. —
Os dados devem ser tratados e analisados em graficos diferentes. PORTLGLES!
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Histograma

ACADEMY

Truncada

Uma forma assimétrica, com o “pico” num dos extremos da distribuicao.

Acontece, quando ha remocao de uma parte de uma distribuicao normal (inspecao a 100%, ou
selecdes unitarias) ou hda um erro na construcao do histograma (classes a menos);

Sem ‘terco’ central
Os valores do centro da distribuicao foram separados dos restantes;
Pode ser consequéncia de especificagdes mais apertadas ou alteragdes nos critérios de avaliagao;

Picos nos extremos
Um pico que estd agregado a um dos lados de uma distribuicao normal.

Indica que houve erro na recolha de dados (ex. valores fora da especificacao sao registados como
estando “mesmo a pele”). Cooretaghs

PORTUGLIESA
PORTUGAL
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ACADEMY

Histograma

e Como devo utilizar esta ferramenta?
— Reunir os dados & preparar uma tabela de registo de valores
e Recolha no minimo 50 a 100 variaveis;
e Coloque os dados na tabela;
e Conte o numero de varidveis na amostra;
— Calcular a Amplitude
e A amplitude obtém-se subtraindo o valor menor do valor maior;
e R =Xmadaximo — Xminimo (R= ‘Range’, em Inglés);
— Determinar o numero de intervalos (classes)
e Regra (existem outras) - Calcule a raiz quadrada do nimero total de varidveis e arredonde até ao valor inteiro mais
proximo;
— Calcular a dimensao das classes
e Divida a amplitude do processo pelo numero de intervalos;
e Arredonde o resultado, mantendo o mesmo numero de casas decimais, que os valores recolhidos;
— Construa o histograma
e Conte quantos valores estao dentro de cada classe; .
e Em cada classe, desenhe uma barra com a altura correspondente a frequéncia ; - PORTURLESH

PORTUGAL
UNIAD EURDPELA aASTER DO REROOEES ESTRARGERCS

e Adicione escalas, identificacao de intervalos, titulo e legendas. Acho fnanciada pela Unio Evopeis
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Diagrama de Dispersao o
[ Datapoints

O diagrama de dispersao uma representacao grafica que analisa a relacdo entre duas
variaveis quantitativas — uma de causa e uma de efeito. Este diagrama deixa visivel se o
gue acontece numa variavel causa interferéncia na outra.

Ao estudar a correlacao, vocé tem uma variavel dependente Y (efeito), que se relaciona a
variaveis independentes X (causas).

Mas, ainda sobre a definicao do termo, a correlagdo criada com base no diagrama pode
ser:

ePositiva: quando os pontos se unem numa linha crescente. Isso quer dizer que, assim
gue uma variavel aumenta, a outra também cresce;

eNegativa: quando os pontos se unem numa linha decrescente. O que significa que, a
medida que uma varidvel aumenta, a outra diminui;

eNula: quando os pontos estdao bem dispersos e, portanto, indica que ndo ha correlacao
aparente entre as duas variaveis.

Formagao de Auditores
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Diagrama de Pareto

O que é um grafico de Pareto?
— E um grafico de barras, ordenadas por ordem decrescente de magnitude ou frequéncia;
— As barras podem representar categorias de defeitos, ocorréncias, localizacdes, departamentos, operadores, etc....
— A magnitude (altura) das barras pode representar frequéncias, percentagens, custos ou tempos.
Para que serve?
— Para prioritizar acdes necessarias para resolver problemas complexos;
— Para distinguir entre os “poucos, mas vitais” dos “muito, mas triviais” (a célebre regra dos 80/20);
— Para separar causas importantes que contribuem para a ocorréncia de um problema;
— Para medir/ avaliar melhorias, depois da implementacdo de alteracoes.

Quando devo utilizar?
— Quando existirem muitos fatores que contribuam para um problema;

— Sempre que a nossa atencao tiver que ser dirigida apenas para os poucos fatores que causam a maioria do
problema;

— Para representar a importancia relativa de eventos ou observagoes. - Eoraci
PORTUGAL
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Diagrama de Pareto
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Exemplo de Grafico de Pareto

100%

- 90%
- 80%
- 70%
- 60%

- 50%

Frequéncia
Percentagem

- 40%
- 30%
- 20%

- 10%

0%

Tipo de ocorréncia
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SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE — REQUISITOS

- Principios de gestao de qualidade

- A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da norma

P —

- Os requisitos da norma:

3. Termos e definicoes

4. Contexto da organizacao
5. Lideranca

6. Planeamento

7. Suporte

8. Operacionalizacao

9. Avaliacdao do desempenho
10. Melhoria

Notas sobre os anexos
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ACADEMY

Principios de gestao de qualidade

Os 7 principios da gestao da qualidade sao:

Foco no cliente — O foco da gestao da qualidade é posto na satisfacao dos requisitos dos clientes e num esforco por
exceder as suas expectativas;

- Lideranca — Os lideres estabelecem todos os niveis unidade no propdsito e na orientacao e criam as condicdes para
gue as pessoas se comprometam no atingir dos objetivos da organizac¢ao;

- Comprometimento das pessoas — E essencial que em todos os niveis da organiza¢do haja pessoas competentes, a
guem tenham sido conferidos poderes e que estejam comprometidas;

- Abordagem por processos — Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz eficientemente atingidos
guando as atividades sao compreendidas e geridas como processos inter-relacionados que funcionam com um
sistema coerente;

- Melhoria — As organizacdes que tém sucesso estao permanentemente focadas na melhoria; camaes
PORTUGAL

Agdo financiada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores
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Principios de gestao de qualidade

| Sintese histérica da 1SO 9001 | S0 8001 201E

Evolucao

Novos conceitos
Integracao SG
ISO 9001:2008
Alteracbes pouco
significativas
1ISO 9001:2000 | &=2
Fim 9001/2/3
Processos, énfase
1ISO 9001:1994 Cliente e Melhoria
Alteracdes pouco continua
significativas
ISO 9001:1987
9001/2/3
Garantia da
Qualidade
mC
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ACADEMY

Principios de gestao de qualidade

Os 7 principios da gestao da qualidade sao:

- Tomada de decisao baseada em evidéncias — as decisdes baseadas na analise e na avaliacao de dados e de
informacao, sao mais suscetiveis de produzir os resultados desejados;

- Gestdo das relagdes - Para terem sucesso sustentado, as organiza¢cdes gerem as suas relagdes com partes interessadas
como sejam os fornecedores.

CAMOES
COCRERACAD
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

“Compreender e gerir processos inter-relacionados como um
sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da organizacao em
atingir os resultados pretendidos.

Esta abordagem permite controlar as inter-relacdes e
interdependéncias entre os processos do sistema para que o
desempenho global da organizacdao possa ser melhorado.

Entrada Saida

—  — A abordagem por processos envolve a definicao e a gestao
sistematicas dos processos e das suas interac¢des, de forma a
", T‘ r obter os resultados pretendidos, de acordo com a politica da
qualidade e com a orientacao estratégica da organizacao.

2q

Os processos e o sistema podem ser geridos como um todo
utilizando o ciclo PDCA com um foco global no pensamento
baseado em risco que vise tirar vantagens das oportunidades e

CAMOES

* Adaptado da norma NP EN ISO 9001:2015 prevenir resultados indesejados.”* B C

ST D AT

UNIAD EURDPELA
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

A aplicacao da abordagem por processos num sistema de gestdao permite:

a compreensao e a satisfacao consistente dos requisitos

a consideracao dos processos em termos de valor acrescentado

a obtencao de um desempenho eficaz dos processos

a melhoria dos processos baseada na avaliacdao de dados e de informacao

P wnN e

CAMOES
COCRERACAD

* Adaptado da norma NP EN I1SO 9001 - e
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ACADEMY

A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

« Actividade - E a acdo executada que tem por finalidade dar
suporte aos objetivos da organizacdao. As atividades
correspondem a “o qué” é feito e “como” é feito durante o
processo. O que é feito é descrito no nome da atividade e
“como é” feito na descricdao da atividade.

« Dono do Processo - E o setor responsavel pelo desenho e

ol
desempenho final e pela prestacdao de contas sobre sua

execugao. Subprocesso

e Stakeholders - Os stakeholders sao as pessoas, instituicoes
ou organizacdes que, de alguma forma, sao influenciadas
pelas acdes de uma organizacao, por exemplo, os sdécios,

trabalhadores, fornecedores....
* Subprocessos - Constituem um nivel maior de detalhe dos
processos, que demonstra os fluxos de trabalho e atividades

seguenciais e interdependentes, necessarias e suficientes
para a execuc¢ao de cada processo da organizacao.

CAMOES
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

Os processos organizacionais podem ser classificados em trés categorias:

* Processos de Gestao: sao aqueles ligados a estratégia da organizacao. Estao diretamente relacionados a formulacao
de politicas e diretrizes para se estabelecer e concretizar metas.

Também referem-se ao estabelecimento de indicadores de desempenho e as formas de avaliacdo dos resultados
alcancados interna e externamente a organizacgao.

Exemplos: planeamento estratégico, gestdo por processos e gestdo do conhecimento.

* Processos de Negdcio: ligados a esséncia de funcionamento do 6rgao. Caracterizam a atuagao do 6érgao e recebem
apoio de outros processos internos, gerando um produto ou servico para o cliente interno ou cidadao.

Estao diretamente relacionados ao objetivo. Exemplos: Execu¢cao de um produto.

* Processos Suporte: sao processos essenciais para a gestao efetiva da organizagao, garantindo o suporte adequado
aos processos de negdcio. Estao diretamente relacionados a gestao dos recursos necessarios ao desenvolvimento
de todos os processos da instituicao. Exemplos: contratacao de pessoas, aquisicao de bens e materiais e execucao
financeira.
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

ACADEMY

A empresa define as diversas
entradas necessdrias para a
execucdao eficaz do processo
(matéria-prima, componentes
Entradas i i ferramentas, = conhecimentos,
informacdes, etc). Podem ser
internas  ou  externas a
organizacao.

Os processos sao habitualmente interligados e a saida de um é a entrada de outro. Consideramos o conceito de

fornecedor e cliente interno para definir o processo

CAMOES
COCRERACAD
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ACADEMY

A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

Que divisGes/seccdes?
Expertise?
Competéncia?
Experiéncia?

Que meios?
Que infraestruturas?
Que ambiente de trabalho?

Quem? Como?

INPUT | D PROCESSO 0 | outpuT

\. y, — \. y,
Avaliagao? Suportes?
?
Que indicadores? Soiatal el
Regras?
Desempenho externo? :
Manuais? CAMOES
Desempenho Interno? COORERACHD
Documentos a usar? RREE

UNIAD EURDPELA

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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ACADEMY

A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

Na imagem, mostra-se a relacao
entre um processo de uma
empresa, OS processos a
montante (que lhe darao inputs)
e 0s a jusante. Os outputs do
nosso processo em exemplo
serao os inputs dos processos a
jusante

A MONTANTE A JUSANTE
Planeamento Planeamento e Controlo de
Estratégico e Controlo Gestao
de Gestao Orcamentac3o
Orgamentacio Gestdo de Obra

Gestao de Obra

Controlo de Obra

Assisténcia Apds Venda

Gestdo de
Equipamentos

Gestio Financeira e
Administrativa

GESTAO DO
APROVISIONAMENTO

Controlo de Obra

Assisténcia Apos Venda

Gestao de Equipamentos

Gestio Financeira e
Administrativa

Gestao da Informagao

Gestdo da Qualidade, A Gestdo da Qualidade,
Seguranca e Ambiente NO DECORRER Seguranga e Ambiente
(Gestao do
Conhecimento e
Informacgao

Gestdo dos Sistemas
de Informagao

Formagao de Auditores
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da

norma

Controlo

Processo
ﬁ Recurso

Entrada Saida A / Controlo B
Processo A

Entrada B

—

Saida B

jyevereso S Cronacer L
r - .

Controlo C

Processo B

ﬁ Recurso B

Formagao de Auditores

Entrada C

Processo C

ACADEMY

Saida C

v
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

Origens das
Entradas

PROCESSOS
ANTECEDENTES

Em p. ex. nos
formecedores

(internos o1 externos),

nos clientes,

noatras partes
interessadas

relevantes

MATERLA
ENERGLA

INFORMACAQ.

P. ex. sob forma
TECITsS05E,

requuisitos

MATERLA
ENERGLA.

INFORMACAQ.

P. ex. zob forma
de produto,
SErVICD,

decisdo

Possivels controlos & pomntos
para momtorizar & medir o
desempenho

4«3‘ S .
__,‘+ENIF'REGD N g@!‘_‘!?_ﬂ' I« \'\

ACADEMY

* Retirado da
norma ISO 9001

Recetores das
Saidas

[ ¢

PROCESSOS
SUBSEQUENTES
Em p. ex. nos

clientes

(internos o extermos),
noutras partes
interessadas

CAMOES

Formagao de Auditores
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da o
norma

EXEMPLO de rede de processos

~ )
Gestao dos
Gestao Gestao recursos
estratégica corporativa financeiros e n
contabilidade =)
<DE Tp)]
~ - = 3
Desenvolver a gestao Gestao de servicos para a = =)
publica sociedade Ll <
4 ()
@) o
<L Q
Gestao 8
Gestdo Gest3o . atividades O
D Gestao Tl P
Comunicagao Pessoal logisticas e
administrativas
N~

CAMOES
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

* O quesaoosindicadores do processo?

— Os indicadores do processo [também chamados ‘Key Performance Indicators’ (KPI)], ajudam a empresa
a definir e a medir o progresso durante um projeto de melhoria.

— Sao indicadores, financeiros e nao financeiros, qgue medem de forma direta o desempenho dos
processos que afetam a satisfacao dos clientes.

 Para que servem?
— Para orientar adequadamente o processo de melhoria.
— Para ajudar a focar os recursos onde realmente sdao necessarios.
— Para estabelecer objetivos adequados, alcancaveis e mensuraveis.
 Quando devo utilizar?
— Sempre que se seleciona um processo / projeto de melhoria.

— Sempre... para controlo do processo

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RO [5TRARGERCS
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

ACADEMY

e Como devo utilizar esta ferramenta
(passo a passo)?

— Os KPIl's gue vao ser definidos
devem cumprir os seguintes
critérios essenciais:

e Ser simples e diretos (evitar
calculos complexos).

Specific Measurable Attainable Relevant Time Based

e Ser claros e objetivos.

e Ser adequados e transparentes.

 Ser quantificaveis e rastredveis. - o o
o Especificos Mensuraveis Atingivel Relevante ... ho tempo
e Ser praticos (focados no

“mundo real”).

e Ser fiaveis e crediveis.
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

 Os KPl's tém que ser desdobrados até niveis de acao.

Indicadores de negdcio

Niveis de acao
\ Key Performance Indicators (KPls) / \ j

Nivel 2 —>{Nivel 3 —>| Atividades J—>|Processos
—— ——

[Nvel2 | [oroceceas |

—>INivel 2 —>|Nivel 3 —>| Atividades —*|Processos

Financeiros...
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A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da

norma

O ciclo PDCA pode ser aplicado em todos os processos e ao SGQ como um todo.
O ciclo PDCA pode ser descrito resumidamente da seguinte forma:

- Planear (plan): Estabelecer os objetivos do sistema e os seus processos, bem como os
recursos necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e as
politicas da organizacao e identificar e tratar riscos e oportunidades;

- Executar (do): Implementar o que foi planeado;

- Verificar (check): Monitorizar e (onde aplicavel) medir os processos e os produtos e
servicos resultantes por comparacdao com politicas, objetivos, requisitos e atividades
planeadas e reportar os resultados;

- Atuar (act): Empreender a¢Oes para melhorar o desempenho, conforme necessario.
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ACADEMY

A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

* Retirado da
# - — - — L | — L | — - — L ] — L | — -
A organizagio e y Sistema de Gestio da Qualidade (4) ~ norma ISO 9001

Uma organizacdo deve planear e
implementar ac¢des para tratar os riscos e
dos clientes ' Resultados as oportunidades.

Necessidades e
expectativas de ‘
partes interessadas . -
relevantes (4) , 7 camiEs
- A COCFERNAD
M 5 s = s o s D . o s = s e PORTUGLESA
ik L

UNIED EURDPELA
Acdo financlada pela Unido Europela.

Os numeros fazem referéncia a pontos da norma K e
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ACADEMY

A abordagem por processos e inicio da abordagem aos requisitos da
norma

Ao tratar tanto os riscos como as oportunidades, estabelece uma base para aumentar a eficacia do sistema de
gestao da qualidade, obter melhores resultados e prevenir efeitos negativos.

As oportunidades podem surgir como resultado de uma situacao favoravel a obtencao de um resultado
pretendido, por exemplo, num conjunto de circunstancias que permitam a organizacao atrair clientes, criar
novos produtos e servicos, reduzir o desperdicio ou melhorar a produtividade.

As accOes para tratar as oportunidades também podem incluir a considerag¢ao dos riscos associados.

RISCO é o efeito da incerteza e qualquer incerteza pode ter efeitos positivos ou negativos. Um desvio positivo
que resulte de um risco, pode proporcionar uma oportunidade, mas nem todos os efeitos positivos do riscos
resultam em oportunidades.
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Os requisitos da norma: Termos e defini¢coes

Cliente

Organizacao -
Determinacao
Pessoas

Requisitos

Caracteristica

Actividade Resultados

Processo Dados,
Informacao

e
documentos

Auditoria

CAMOES
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Termos e defini¢coes

Da ISO 9000, estes sao os principais termos e defini¢des a abordar:
Gestao de Topo — pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizacdao ao mais alto nivel;

Contexto organizacao - combinacao de fatores internos e externos que podem ter efeito na abordagem de uma
organizacao no desenvolvimento e concretizacao dos seus objetivos;

Parte Interessada - pessoa ou organizacdao que pode afectar, ser afectada por, ou considerar-se como sendo afectada
por uma decisao ou atividade;

Cliente - pessoa ou organizacao que poderia receber ou de facto recebe, um produto ou servico, que se destina a, ou é
requerido por essa pessoa ou organizacao

Melhoria - actividade para aperfeicoar o desempenho;

Melhoria continua - actividade recorrente para aperfeicoar o desempenho;

CAMOES
COCRERACAD
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Termos e defini¢coes

(Continuacao)

Processo: conjunto de atividades inter-relacionadas ou Interactuantes que utiliza entradas para disponibilizar um
resultado pretendido;

Procedimento - modo especificado de realizar uma actividade ou um processo;

Infraestrutura - sistema de instalacdes, equipamentos e servicos necessarios para a operacionalizacdao de uma
organizacao;

Visao - aspiracao quanto aquilo em que uma organizacao pretende tornar-se, tal como expressa pela gestao de topo;
Missao - propodsito para a existéncia de uma organizacao tal como expresso pela gestao de topo;

Estratégia - plano para atingir um objetivo a longo prazo ou global;

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RS L5 TR ARGERCS
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Requisito - necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria;
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Termos e defini¢coes

(Continuacao)

Nao conformidade - nao satisfacao de um requisito;

Defeito - nao conformidade relacionada com um utilizacao pretendida ou especificada;

Conformidade - satisfacao de um requisito;

Evidéncia objetiva - dados que dao suporte a existéncia ou a veracidade de algo;

Reclamacgao - expressao de insatisfacao apresentada a uma organizacao, relacionada com o seu produto ou servigo ou
com o seu proprio processo de tratamento de reclamacdes, relativamente a qual é esperada, explicita ou implicitamente,
uma resposta ou resolugao;

Accao preventiva - accao para eliminar a causa de uma potencial nao conformidade ou de outra potencial situagao

indesejavel; camoEs
COCPERACAD
BEC

UNIAD EUROPELY et et
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Termos e defini¢coes

(Continuacao)
Accao corretiva - accao para eliminar a causa de uma nao conformidade e para prevenir a sua recorréncia;

Corre¢ao - accao para eliminar uma nao conformidade detectada.
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Os requisitos da norma: Contexto da Organizacao

A organizacao deve determinar as questoes externas e internas que sejam relevantes para o seu propdsito e a sua
orientacao estratégica e que afetem sua capacidade para atingir os resultados pretendidos do seu sistema de gestao da

qualidade.

A organizacao deve monitorizar e rever a informacao acerca destas
questdes externas e internas. Politicos

N g
NoO nossa .
organizacdo, que =)

g Gao, Al PG Econémicos a0rganizacao
fatores externos
nos podem 7/
influenciar?
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Legislacdo especifica

Tendéncias do PIB

Tendéncias sociais

Politicas tecnoldgicas

Legislagdo ambiental

Taxas de juro

Evolugéo demogrdfica

Protecgdo da propriedade
industrial

Legislacéo Fiscal

Taxas de inflacdo

Evolugdo de segmentos de
mercado

Tendéncias nas tecnologias

Incentivos e programas de
apoio

Taxas de desemprego

Evolugdo do mercado de
trabalho

Inovagobes tecnoldgicas

Estabilidade governativa

Disponibilidade de energia e

seus custos

Reivindicagbes sociais

Legislagdo laboral

Impostos

Evolugdo social

Custos de contexto

Exigéncias dos clientes

Linhas de crédito

Evolugdo dos mercados
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Os requisitos da norma: Contexto da Organizacao

Analise SWOT

Opcoes
Estrategicas

Strengths Weaknesses
[Forcas] [Fraquezas]

SO wo

Utilizacdo das Forcas Ultrapassar as
Opportunities para ‘aproveitar’ as Fraquezas aproveitando
[Oportunidades] Oportunidades as Oportunidades

T ST wT

Utilizacdo das Forgas Minimizar as Fraquezas

Threats para evitar as Ameacas e evitar as Ameacas

[Ameacas]
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Contexto da Organizacao

Devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade da organizagao para, consistentemente, fornecer produtos
e servigos que satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e regulamentares, a

organizacao deve determinar:

- as partes interessadas que sao relevantes para o seu SGQ;
- os requisitos destas Pl que sao relevantes para o SGQ.

A organizacao deve monitorizar e rever informacao acerca destas partes interessadas e dos seus requisitos relevantes .

CAMOES
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PORTUGRAL
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Contexto da Organizacao

A organizacao deve determinar os limites e a aplicabilidade do seu SGQ para estabelecer o seu ambito.
Ao determinar este ambito a organizacao deve considerar :

e as questdes externas e internas
e 0srequisitos das partes interessadas relevantes
* 0s produtos e os servicos de organizacao

O ambito do sistema de gestao da organizacao deve ser disponibilizado e mantido como informacao documentada e
deve indicar os tipos de produtos e servicos abrangidos bem como apresentar uma justificacao para qualquer requisito
desta norma que a organizacao determine nao ser aplicavel no seu sistema.

Informacgao
Documentada
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Contexto da Organizacao

Relativamente aos processos, a organizacao deve estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua, um
SGQ incluindo os processos necessarios e as suas interac¢oes de acordo com os requisitos:

A organizacao deve determinar os processos necessarios e deve:

1. determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas destes processos;

2. determinar a sequéncia e interacao destes processos;
3. determinar e aplicar os critérios e métodos incluindo monitorizacao, medicdes, indicadores de desempenho
relacionados necessarios, para assegurar a operacionalizacao e o controlo eficaz destes processos;
4. determinar 0s recursos necessarios para estes processos e assegurar a sua disponibilidade;
5. atribuir as responsabilidades e as autoridades para estes processos;
6. tratar os riscos e as oportunidades que sejam determinados;
7. avaliar estes processos;
8. implementar quaisquer alteracdes necessarias para assegurar que estes processos atinjam os resultados pretendidos;
9. melhorar os processos e o SGQ.
Informacgao o e
PORTUGAL
Documentada e

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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EXEMPLOS
0 Comercial
=
=
= Operacoes
3]
73]
8 Planeamento Producgao Logistica
7 Design
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2
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Os requisitos da norma: Contexto da Organiza¢io o

EXEMPLOS de redes de processos

GESTAQ ESTRATEGICA

‘COMERCIAL »‘ APROVISIONAMENTOS ‘» LOGISTICA

ADMINISTRATIVA '

QUALIDADE E AMBIENTE

SATISFACAO

DO CLIENTE
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Os requisitos da norma: Lideranca

ACADEMY

A gestao de topo deve demonstrar lideranga e compromisso em relagao ao sistema de gestao da qualidade ao:

M=

O ooNOUL AW

assumir a responsabilizacao pela eficacia do SGQ

assegurar que a politica da qualidade e os objetivos sdao estabelecidos para o SGQ e sao compativeis com o contexto
e com orientacao estratégica da organizacao

assegurar a integracao dos requisitos do SGQ nos processos de negocio da organizacao

promover a utilizacao da abordagem por processos e do pensamento baseado em risco

assegurar a disponibilizacdao dos recursos necessarios

comunicar a importancia de uma gestao da qualidade eficaz e da sua conformidade com os requisitos do SGQ
assegurar que o sistema atinge os resultados pretendidos

comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do sistema

promover a melhoria

. apoiar outras funcdes de gestao relevantes e demonstrar a sua lideranca na medida aplicavel as respectivas areas de

responsabilidade

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
Acdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Os requisitos da norma: Lideranca

FOCO NO

CLIENTE

* Requisitos / exigéncias
estatutarias e
regulamentares

e R&O

® Foco mantido no
aumento da satisfacao

Formagao de Auditores
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DETERMINADOS, COMPREENDIDOS
E SATISFEITOS CONSISTENTEMENTE
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Os requisitos da norma: Lideranga

A gestao de topo deve estabelecer implementar e manter uma politica da qualidade que:

* seja adequada ao proposito e ao contexto organizagao e suporte a sua orientagao estratégica;
e proporcione um enquadramento para a definicao dos objetivos da qualidade:

* inclua um compromisso para a satisfacao dos requisitos aplicaveis;

* inclua um compromisso para a melhoria continua do sistema de gestao da qualidade

Informacgao
Documentada

Formagao de Auditores
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A gestao de topo deve
assegurar que sao
atribuidas, comunicadas e
compreendidas as
responsabilidades e
autoridades para funcoes
qgue sao relevantes dentro
da organizacao
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Os requisitos da norma: Planeamento

Ao planear o sistema de gestao da qualidade organizacao deve determinar os riscos e as oportunidades que devem ser
tratados para:

e dar garantias de que o SGQ pode atingir os resultados pretendidos
e aumentar os efeitos desejaveis

e prevenir ou reduzir os efeitos indesejados

* obter a melhoria

Accoes para tratar
R&O

A organizacao deve estabelecer objetivos da qualidade
para fung¢des, niveis e processos relevantes, necessarios
para o SGQ.

Proporcionais ao impacto potencial
Informacgao na conformidade
Documentada
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A organizacao deve determinar e providenciar os
recursos necessarios para o0 estabelecimento,
implementa¢ao, manutenc¢ao e melhoria continua do seu
sistema, considerando as capacidades e as restricoes dos
recursos internos existentes e o que é necessario ser
obtido de fornecedores externos.

Formagao de Auditores
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Infraestruturas

Ambiente para
op.

Conhecimento
organizacional
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Os requisitos da norma: Suporte

Edificios e meios associados -
equipamento incluindo hardware e
software
Infraestruturas recursos de transporte
tecnologia de informacdo e comunicacao

RECURSOS Ambiente para Combinacao de fatores humanos e fisicos
op. tais como: sociais, psicolégicos e fisicos

Devem ser assegurados resultados validos e fiaveis quando se
recorre a monitorizacao ou a medicao para verificar a conformidade
de produtos e servigos

Conhecimento

organizacional Deve ser determinado o conhecimento necessario para a

operacionalizacao dos seus processos e para a conformidade dos conses
seus P&S y FORTUGAL

UNIAD EURDPELA

Acdo financlada pela Unido Europela.
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Suporte

Calibrado, verificado ou
ambos

RECURSOS Identificado

Salvaguardado de
ajustamentos, danos e
deteriorizacao
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Os requisitos da norma: Suporte

* Competéncias
necessarias das pessoas
qgue sob o controlo da
organizagao executam
tarefas que afetam o
desempenho e eficacia
do SGQ

* Assegurar que essas
pessoas sao
competentes com base
em educacgao, formacao
ou experiéncia

* Se aplicavel tomar
medidas para adquirir a
competéncia necessaria
e a avaliar eficacia das
accOes empreendidas

* As pessoas da
organizacao devem
estar conscientes da
politica da qualidade,
dos objetivos, do seu
contributo para a
eficacia do SGQ
incluindo os beneficios
da melhoria de
desempenho.

* Ainda das implicagdes
da ndo conformidade

Competéncias Consciencializagao Comunicagao

+EMPREGO

p
v

Devem ser
determinadas as
necessidades de
comunicagao interna e
externa relevantes para
0 SGQ incluindo: o que
comunicar, quando
comunicar, a quem,
Como e quem comunica

Formagao de Auditores
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Informagao documentada

Determinada pela
organizagcao como sendo
necessaria para a eficacia do
SGQ

Criacao e atualizacao

Controlo
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Planeamento e controlo
operacional

Requisitos para produtos e
servicos

Operacionalizagao

(8)

q‘s 3

Comunicag¢ao com o
cliente

Determinacao dos
requisitos

Revisao

Planeamento

Design e Desenvolvimento de P&S

Controlo dos processos, P&S de
Fornecedores externos

Producao e Prestacdo do Servico

Liberacao

Controlo de Saidas nao conformes

Formagao de Auditores
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Planeamento e controlo A Organizacao planeia, executa e controla os processos necessarios ao fornecimento do produto e
operacional prestacao do servigo para assegurar a conformidade com os requisitos.

Estes processos asseguram a implementacao das agoes determinadas para tratar os Riscos e
Oportunidades e atingir os objetivos da qualidade.

A Organizagao determina os requisitos dos Produtos e Servigos.

A Organizacao estabelece critérios para os processos e para a aceitacao dos Produtos e Servigos e
implementa o controlo dos processos de acordo com os critérios definidos.

A Organizacdao determina os recursos necessarios para obter a conformidade dos Produtos e
Servicgos.

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
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Acdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Planeamento e controlo

operacional A Organizacao determina a informagao documentada, os documentos que necessita manter e

0s registos que necessita reter, na medida do necessario para assegurar que 0S Processos sao
conduzidos de acordo com as disposi¢cdes planeadas e para
demonstrar a conformidade dos Produtos e Servigos fornecidos.

Exemplos:

- Plano da qualidade

- Fluxograma de controlo (de qualidade) do processo;
- -Especificacao de producao de Produtos e Servicos:
- Registos;

- Método para a execucao do processo

- Procedimentos ou instrucdes de trabalho

CAMOES
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Acdo financlada pela Unido Europela.
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao oo

Planeamento e controlo
operacional

* Retirado do Guia do Utilizador
da APCER —ISO 9001:2015

INFORMACAO DOCUMENTADA QUE DEVE SER MANTIDA

PELA ORGANIZAGCAO REQUERIDA PELA ISO 9001:

Ambito do SGQ (4.3).

Informacao necessaria para apoiar a operacao dos processos (4.4).
Exemplos: mapas de processo, fluxogramas de processo ou outras descri-

¢Oes de processos, aplicagdes informaticas que asseguram as etapas de
processo e 0s registos da sua execugao.

Politica da qualidade (seccao 5).
Obijetivos da qualidade (seccao 6.2).

Informacdo documentada determinada como necessaria pela Organizacao
para a eficacia do SGQ (7.5.1).

Informacao documentada que define as caracteristicas dos produtos a
serem produzidos, dos servicos a serem prestados ou das atividades a
serem desempenhadas e os resultados a serem alcancados no ambito do —
controlo da producéo e prestacao do servico (8.5.1). - FoTRLEH

PORTUGRAL
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Planeamento e controlo
operacional

* Retirado do Guia do Utilizador
da APCER —ISO 9001:2015

INFORMACAO DOCUMENTADA REQUERIDA PELA 1SO 9001:2015

QUE DEVE SER RETIDA PELA ORGANIZACAD, REGISTOS:

Informacdo documentada na medida adequada para ter confianga de que
0s processos estdo a ser executados como planeado (4.4 e 8.1).

Evidéncia de aptidao ao uso dos recursos de monitorizacdo e medicao
(7.1.5.7).

Registos de calibracédo ou verificacdo de recursos de monitorizagao e
medicdo, quando requerida a rastreabilidade (7.1.5.2).

Evidéncias de competéncia das pessoas (7.2).

Resultados da revisdo efou novos requisitos para os produtos e servicos
(8.2.3).

Informacgdo documentada que demonstra conformidade dos produtos e
servigos com os seus requisitos (8.1).

Registos requeridos no ambito do processo de design e desenvolvimento
(8.3: 8.3.2, planeamento, 8.3.3 entradas, 8.3.4 controlo, 8.3.5 Saidas, 8.3.6
Alteragdes, incluindo autorizagdes).

Registos da avaliacado, selegcdo e monitorizacdo de desempenho e reavalia-
cao de fornecedores (8.4.1).

Identificagé@o dos produtos efou servigos e rastreabilidade quando aplicavel
(8.5.2).

Registos de ocorréncias com a propriedade do cliente ou fornecedor e de
comunicagdo ao proprietario (8.5.3).

Formagao de Auditores
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Planeamento e controlo
operacional

* Retirado do Guia do Utilizador
da APCER —ISO 9001:2015

Registos sobre alteractes na producéo ou prestacao de servico, incluindo
autorizacoes (8.5.6).

Registo da libertacdo de produtos e servicos para entrega ao cliente (8.6).
Registos de saidas nao conformes (8.7).
Resultados da avaliacdo do desempenho e a eficacia do SGQ (9.1.1).

Evidéncias da implementacdo do programa de auditoria e os respetivos
resultados das auditorias (9.2.2).

Evidencias dos resultados da revisao pela gestao (9.3.3).

Evidéncias da analise de causas das nao-conformidades e quaisquer acoes
subseqguentes tomadas (10.2.2).

Registos de ndo conformidade e agbes corretivas (10.2.2).

Registos determinados pelo cliente ou legais aplicaveis ao produto e ac
servico.

Informacao documentada que a Organizacao determina que € necessario
reter como evidéncia da conformidade para com as disposicoes planeadas

. CAMOES
e para assegurar a eficacia do SGQ. - o

PORTUGAL
UNIAD ELRGPELA ST DS REROINS [5TRARGERCS

Acdo financlada pela Unido Europela.
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Requisitos para produtos e
servigos

A Organizacao comunica eficazmente com os clientes, determina os
requisitos dos Produtos e Servicos que cumprem as suas necessidades e
expetativas, incluindo quaisquer alteragdes, e assegura a sua aptidao antes
de assumir compromissos.

A comunicacao com o cliente deve incluir:

a) Informacdao completa e adequada sobre os seus Produtos e Servicos,
com O recurso aos suportes e canais que melhor garantam a
transmissao dessa informacdo, tendo em conta o contexto da
Organizacao;

b) Atividades de comunicacao para resposta a consultas, contratualizacao e
tratamento de encomendas, bem como todas as retificacdes e alteracdes
associadas, de acordo com as praticas definidas;

Formagao de Auditores
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8.2.1
Comunicacao
com o cliente

8.2.2
Determinacao
dos requisitos
para produtos

€ Servicos

8.2.3
Revisao dos
requisitos para
produtos e
servicos
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Requisitos para produtos e
servigos

c) Obter informacao proveniente dos clientes sobre os Produtos e Servicos, incluindo as
reclamacoes;

d) Comunicacao relativa ao manuseamento e controlo da propriedade do cliente;

e) Comunicacao sobre a¢des de contingéncia a tomar em caso de situacdes de crise,
guando relevante.

A Organizacao disponibiliza informacao que esclareca eficazmente o cliente acerca das

caracteristicas e especificacbes do Produtos e Servicos. Exemplos: Fichas técnicas,

propostas, cadernos de encargos, menus, descricao de servicos, folhetos, informacao em
ebsite, catalogos, etc.;
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Requisitos para produtos e
Servicos Requisito - “uma necessidade ou expetativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria”.

Algumas necessidades e expetativas podem ser explicitamente exigidas pelo cliente, outras
sdo implicitas, e outras ainda podem ser obrigatdrias por decorrerem de requisitos legais.

Cliente - “a pessoa ou organizacao que poderia receber ou que de facto recebe um produto
ou servico que se destina a, ou é requerido por, essa pessoa ou organizacao.”

Exemplos tipicos de cliente: consumidor, utilizador final, retalhista, distribuidor,
beneficiario, comprador, préximo processo interno.

Da mesma forma que a Organizacdo pode ter numerosos Produtos e Servicos, pode ter
varios tipos de clientes. Para cada um desses, Produtos e Servicos, em diferentes
localizacbes geograficas e, consequentemente, com diferentes necessidades e
expetativas, e sujeitos a diferentes requisitos legais.
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Requisitos para produtos e
servigos

A Organizacao demonstra conhecer e determinar os requisitos dos Produtos e Servicos,
incluindo os requisitos legais aplicaveis nos diferentes mercados onde os mesmos sao
disponibilizados, mantendo esta informacao atualizada.

Exemplos possiveis: Listagem de requisitos legais aplicaveis, indexada aos diferentes Produtos
e Servicos, em funcao das varias localizacdes geograficas, onde o produto ou servico é
disponibilizado.

A eficacia da determinacdo dos requisitos relacionados com Produtos e Servicos pode ser
verificada através de:

- Indicadores de analise do desempenho dos processos e indicadores de desempenho
dos processos, relacionados com as carateristicas do Produtos e Servicos;

- Elogios;

-Reclamacoes de clientes, consumidores ou utilizadores;

- Produtos devolvidos;

-Recolhas de mercado determinadas pelas autoridades competentes; —
. Estudos de mercado. - Foreen

PORTUGAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores



W ¥ .
Médulo 3 | ISO 9001 e 3 Cronacer AN

Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Requisitos para produtos e| A Organizacdo deve assegurar que tem capacidade para cumprir com os requisitos dos Produtos e
SEIVIcos Servicos que vai propor aos clientes, antes de assumir compromissos, ou seja antes de apresentar
uma proposta, efetuar um contrato ou aceitar uma encomenda. Para tal, a Organizacao deve rever,

na medida relevante, a capacidade de cumprir com todos os requisitos.

A revisdao deve incluir os requisitos expressos pelo cliente, incluindo os definidos para as atividades
de entrega e posteriores a entrega, os requisitos ndao declarados pelo cliente mas necessarios para
a utilizacao especificada ou pretendida, quando

conhecida, requisitos definidos pela propria Organizacao, requisitos legais que sejam aplicaveis aos
Produtos e Servicos a fornecer, e os requisitos contratuais ou de encomenda que tenham sido
alterados.

@,
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Requisitos para produtos e Os requisitos para Produtos e Servicos podem ser alterados por iniciativa do cliente, por

SErvicos necessidade da Organizacdo ou por imperativos legais. Nesta situacdo, a informacdo
documentada deve ser atualizada de modo a manter a sua conformidade face aos requisitos
alterados.

As alteracdes por iniciativa da Organizacao podem ter que ser previamente comunicadas ao
cliente para aceitacao por parte deste e, sO depois poderao ser implementadas, como por
exemplo, alteracao de um formador ou alteracao de um ingrediente utilizado na formulacao de
um produto.
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ACADEMY

Design e Desenvolvimento . . i L .
de P&S O design e o desenvolvimento € um processo para definir as carateristicas dos Produtos e

Servicos, que asseguram que o seu fornecimento satisfaz as necessidades e expetativas dos
clientes, implicitas, explicitas ou mesmo desconhecidas.

PLANEAMENTO ENTRADAS CONTROLO

ALTERACOES
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Design e Desenvolvimento Existe a necessidade da Organizacao determinar os requisitos

de P&S essenciais, determinantes para a adequac¢do ao uso, para os tipos especificos de Produtos e
Servicos objeto de design e desenvolvimento.

Para atingir este objetivo, a Organizacao deve considerar:

- Requisitos funcionais, isto €, o que o produto ou servico proporciona ao cliente, consumidor ou utilizador, desde
dimensodes tangiveis, como caracteristicas fisicas,

guimicas ou bioldgicas, dimensdes subjetivas, ou ainda o impacto na operacao do cliente, no bem-estar ou seguranca de
utilizadores, etc.;

Requisitos de desempenho, ou seja, como cumprem os requisitos funcionais em termos de custo, beneficio, fiabilidade,
disponibilidade, continuidade, etc.
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Design e [:jesﬁg‘g°|v'me”t° O saber-saber e saber-fazer da prépria Organizacdo podem ser utilizados, nomeadamente
e 7 LIV . . ~ . . . .
através da experiéncia e informacao resultante de atividades de design e desenvolvimento
anteriores semelhantes, e das respetivas licdes aprendidas.

Um elemento importante a considerar na determinacao dos requisitos essenciais € a
conformidade legal e a conformidade com normas ou cdodigos de conduta que a
Organizagao se tenha comprometido a implementar, e que sejam aplicaveis ao

produto ou servico.
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Entende-se como fornecedor externo ao SGQ, qualquer Organizacao ou individuo externo a
Controlo dos processos, Organizacao que esteja a operar um processo ou parte dele, fornecer Produtos e Servicos para a
P&S de Fornecedores g _ g~ g _ J P p. P ’ GOS p
externos Organizacao, ou diretamente para os clientes desta em seu nome.

Em termos de atividade, o fornecedor externo podera:

- Fornecer parte de um processo produtivo: a estampagem ou tinturaria no caso de uma industria
téxtil, a metalizacdo ou pintura numa industria metalomecanica;

- Fornecer um processo ou parte, diretamente ao cliente em nome da Organizacao: o suporte a
clientes em qualquer tipo de Organizacao, servicos de reparacao de equipamentos, a instalacao
da TV por cabo nas instalacdes do cliente, a distribuicao do correio;
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Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Controlo dos processos,
P&S de Fornecedores
externos

- Fornecer a totalidade ou parte de um processo necessario ao fornecimento dos Produtos e
Servicos: atividades de design e desenvolvimento, manutencao da infraestrutura, operacao
de maquinas;

- Prestar um servico a Organizacdao: formadores contratados por uma entidade formadora,
montagem de uma cozinha em casa do cliente, entrega da encomenda ao cliente;

- Fornecer Produtos e Servicos para incorporagao no produto e servico a fornecer ao cliente:
matéria-prima como areia para a industria de ceramica, fio para a industria téxtil ou
embalagens, componentes para um equipamento, etc.

A Organizag¢ao determina os controlos a aplicar a processos, Produtos e Servicos dos seus
fornecedores externos.
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Os requisitos da norma: Operacionalizacdo o

Controlo dos processos A Organizagao determina e aplica critérios para a avaliagao, selegao e monitorizacao do
P&S de Fornecedores desempenho e reavaliagao dos fornecedores externos identificados.

externos

Demonstra que essa avaliacao se baseia na aptidao dos fornecedores externos fornecerem
processos, Produtos e Servicos em conformidade com os requisitos.

Mantém registos da implementacdao da avaliacao, selecao, monitorizacao do desempenho,
reavaliacao e das acdes que dai resultam.
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Producdo e prestacao do
servigo
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A Organizacao produz e fornece Produtos e Servicos sob condi¢des planeadas e controladas,
gue assegurem e demonstrem a sua conformidade, incluindo as atividades pds entrega.

Sao evidéncias da aplicacao eficaz deste requisito, os resultados de controlo, monitorizacao e
medicao que demonstram que sao entregues ao cliente Produtos e Servicos conformes.

E disponibilizada informacdo documentada sobre as caracteristicas do produto a ser

produzido, do servico a ser prestado, das atividades a serem desempenhadas e dos resultados
a serem atingidos.

Existem evidéncias de que os processos e as saidas estao aptos a cumprir os critérios de
aceitacao definidos, e que podem fornecer um Produtos e Servicos conforme com os
requisitos identificados, incluindo, se aplicavel, a demonstracao do cumprimento legal.
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Operacionalizacao

Producio e prestacdo do Existem e}n.denuas de qu? os- Prczdutos e Serylfos cumprem o0s Fr!terlos de aceitacdao definidos
servico para as atividades de monitorizacao e de medicao a que foram sujeitos.

A infraestrutura e o ambiente sdo apropriados para a operacionalizacdo dos processos.

Sao identificados os processos especiais, ou seja, quaisquer processos em que a saida resultante
nao possa ser verificada através de monitorizagao ou medicao subsequentes.

Nestas situacOes, é fornecida evidéncia objetiva que se estabelecem disposicdes apropriadas
para validar esses processos, ou revalidar quando ocorrem alteracdes, evidenciando os
resultados da sua validacao e revalidacao.

Quaisquer nao conformidades de Produtos e Servicos e reclamacdes sao analisadas para verificar
se podem estar relacionadas com problemas na validacao desses processos.
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ACADEMY

Libertac3o de produtos Organizagdo garante que os produtos ou servicos cumprem os requisitos, antes da sua entrega
e servigos ao cliente

As atividades previstas de verificacao da conformidade dos Produtos e Servicos com os critérios
de aceitacdao estao implementadas, sao executadas e existe informacao documentada que as
evidencia.
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Operacionalizacao

A Organizacao identifica e controla as saidas dos processos, os Produtos e Servicos que nao
cumprem os requisitos, prevenindo a sua utilizacdao ou entregas nao pretendidas.

Controlo de saidas nao
conformes

MODOS DE TRATAMENTO DE SAIDAS NAO CONFORMES

Corregao Segregacao,
com reverificagao conten¢ao devolugao
posterior ou suspensao

Obter autorizacao

Informar o cliente para aceitagao sob
derrogacao

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
TERH) D WEROONS £5TRARGERCS.

UNIAD EURDPELS

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,

Formagao de Auditores



--!.*E“"F“EG*’ Y Cronacer IFAN

Madulo 3 | 1ISO 9001

ACADEMY

Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

A organizacao deve determinar:

* 0 que necessita ser monitorizado e medido

* 0s métodos de monitorizacao, medicao, analise e avaliagao necessarios para assegurar resultados validos
 quando se deve proceder a monitorizacao e a medicao

 quando se deve proceder a analise e avaliagao dos resultados da monitorizacao e da medicao

A organiza¢ao deve ainda avaliar o desempenho e eficacia do SGQ

Informacao
Documentada
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Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

ACADEMY

Satisfacao do A organiza¢ao deve monitorizar a percepgao do cliente quanto a medida em que as suas
Cliente necessidades e expectativas foram satisfeitas.

A organizacao deve determinar os métodos para obter monitorizar e rever esta
informacao

Anadlise e Avaliacao * A organizacdo deve analisar e avaliar dados e informacdao adequados que resultem da
monitorizacao e da medicao.

os resultados da anadlise devem ser usados para:

° avaliar a conformidade do P&S
* o grau de satisfacao do cliente
* o desempenho e eficacia do SGQ

* se o planeamento foi implementado com eficacia

a eficacia das ac¢des empreendidas para tratar R&O

0
o desempenho de fornecedores externos e
PORTUGAL
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

Auditoria Interna * A organizacao deve conduzir auditorias internas em intervalos planeados para

proporcionar informacao sobre se o SGQ esta em conformidade com os préprios
requisitos da organizacdao e com os requisitos da presente norma; Ainda se esta
eficazmente implementado e mantido

Planear estabelecer implementar e manter um programa de auditorias que inclua:
Programa de frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de planeamento e reporte o qual

Auditorias deve ter em consideragdo a importancia dos processos envolvidos, alteragdes que
tenham impacto na organizacao e os resultados de auditorias anteriores
Definir os critérios da auditoria e o ambito para cada auditoria
Selecionar auditores e conduzir auditorias de modo a assegurar a objetividade e
imparcialidade do processo

Informaga'?io Assegurar que os resultados da auditoria sdao comunicados a gestao relevante
Empreender as correcdes e as acoes corretivas apropriadas sem atrasos indevidos

Documentada P ¢ ¢ Prop e
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Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

A gestao de topo deve
proceder a revisao do
sistema em intervalos
planeados para
assegurar a sua
continua pertinéncia,
adequacao, eficacia e
alinhamento com a
orientacdao estratégica
da organizacao
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ACADEMY

ENTRADAS PARA A REVISAO PELA GESTAO

Desempenho
e eficacia do SGQ,
incluindo tendéncias

Acoes das revisoes

Alteracoes de
anteriores

contexto relevantes

Acoes para
tratarriscos e
oportunidades

Adequacao
dos recursos

Oportunidades
de melhoria
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Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

ACADEMY

ENTRADAS PARA A REVISAO PELA GESTAO

Desempenho

Asesdasrovisses | Mteragesde | ecficicadoso, e Satisfacao do cliente e retorno da informacao de partes interessadas
relevantes

AcS
Adequagio tragg?ﬁiggc:: e Oportunidades
dos recursos oportunidades de melhoria

 Medida em que os objetivos da qualidade foram cumpridos
 Desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos
* Nao conformidades e a¢des corretivas

* Resultados de monitorizacao e medicao

* Resultados das auditorias

* Auditorias desempenho de fornecedores externos
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

SAIDAS DA REVISAO PELA GESTAO

As saidas desta revisao pela gestao devem incluir decisdes e ac¢des relacionadas
com:

e oportunidades de melhoria

e quaisquer necessidades de alteracao ao SGQ

* necessidades de recursos
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ACADEMY

Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

* A organizacao deve determinar e selecionar oportunidades de melhoria e implementar quaisquer ac¢oes
necessarias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a satisfacao do cliente.

e Estas devem incluir:

* a melhoria dos produtos e servicos para satisfazer requisitos, bem como para considerar
necessidades e expectativas futuras

* Correcao, prevencao ou reducao de efeitos nao desejados

 melhoria do desempenho e eficacia do sistema de gestao.
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Os requisitos da norma: Avaliacao de Desempenho

Quando ocorre uma nao conformidade, incluindo as que resultarem de
reclamag¢oes, a organizacdo deve reagir a nao conformidade e
eventualmente tomar medidas para a controlar e corrigir ou, lidar com as
consequéncias

Deve ainda avaliar a necessidade de ac¢oes para eliminar as causas da nao
conformidade de modo a evitar a sua repeticao ou ocorréncia

Deve implementar quaisquer ac¢des necessarias
Rever a eficacia de quaisquer ac¢oes corretivas empreendidas
Atualizar os R&0 determinados durante o planeamento, se necessario

efetuar altera¢des no SGQ se necessario.

A organizac¢ao deve melhorar de forma continua a pertinéncia da adequacao e
a eficacia do seu SGQ

Formagao de Auditores
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Informacao
Documentada
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Notas sobre os anexos

ANEXO A

O Anexo A tem como obijetivo clarificar algumas alteracdes na norma ao nivel da estrutura, terminologia e conceitos, bem
como prevenir o uso indevido da mesma.
Neste anexo é referido que a estrutura e alguma da terminologia foi alinhada com outras normas de sistemas de gestao.

No Anexo A é apresentada esta nova estrutura e terminologia, colocando em forma de tabela as maiores diferencas de
terminologia entre a ISO 9001:2008 e a 1SO9001:2015.

E de especial importancia notar que os termos “representante da gestdo” e “exclusdes” deixam de fazer parte do
vocabulario desta norma.

E também aqui explicitado que n3o existe nenhum requisito que imponha as Organizacdes a adocdo da estrutura e
terminologia da norma a sua informacao documentada, podendo estas escolher as designacdes que lhes sdao mais
convenientes.

Neste anexo sao ainda explorados os temas: P&S, compreender as necessidades e as expetativas das Pl, pensamento
baseado em risco, aplicabilidade de requisitos, informacao documentada, conhecimento organizacional e controlo dos
processos, P&S de fornecedores externos. camoes
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Notas sobre os anexos

ANEXO B

No Anexo B sdo apresentadas outras normas internacionais desenvolvidas pela ISO/TC 176 que providenciam informacao
de suporte para a aplicacao da ISO 9001:2015, no seu todo ou em parte.

Neste anexo, além de se referirem as trés normas nucleares dos SGQ, a familia ISO9000 (ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004), é
também apresentada a série de normas 1SO10000, que abrange os temas satisfacdo do cliente, planeamento,
documentacao, entre outros.

E também referenciada a ISO 19011, sobre auditorias de sistemas de gestdo. Esta norma é referida em nota na sec¢do 9.2
sobre auditorias internas.
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QUESTOES

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores



%

i

| +EMPREGO P[QD_QEE"_' FAN @

Médulo 4 | 1ISO 19011 o P e EAX. o (BC

' .-.-pw.;xu‘z).‘#”:m-w
|[EEr -

LINHAS DE ORIENTAGAO PARA AUDITORIAS A SISTEMAS DE GESTAO

- Aimportancia das auditorias / Contactos com o auditado

P NAENRS

- I1SO 19011 — As auditorias aos sistemas de gestao

P —

- Termos e definicdes

- Principios de auditoria

- Definicdo / Implementacdo / Monitorizacdo e Revisdo de um programa de auditoria
- Como conduzir uma auditoria — Preparacao para a execucao de uma auditoria
- Preparacao e elaboragcao de documentos de apoio
- Execugao de uma auditoria
- Elaboragcao de um relatério de auditoria
- Asreunides iniciais e de fecho
- Competéncias e avaliagcdao de auditores
- A drea comportamental em auditoria
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A importancia das auditorias

e A Auditoria Interna nao € uma vila, e sim algo de suma importancia para guiar tudo que permeia a empresa! A
Auditoria Interna visa medir se realmente todos os resultados estao em conformidade com as agdes e até
mesmo procedimentos que foram ja planeados.

* A Auditoria Interna ou Auditoria de Sistemas de Gestao é de suma importancia, principalmente quando se trata
de empresas que queiram medir de forma eficiente o seu desempenho em relacao aos requisitos nas normas!

* Para que se possa obter ou até mesmo manter uma certificacao de carater internacional é preciso promover a
verificacdo se de facto ha algo que precisa ser modificado ou melhorado. Em linhas gerais, a Auditoria Interna
visa mensurar se realmente todos os resultados estdao em conformidade com as acoes e até mesmo
procedimentos que foram ja planeados, bem como certificar se as respetivas implementacdes foram feitas de
maneira eficiente.

e Ajuda ainda a confirmar se tudo esta em conformidade com os objetivos previamente definidos relativamente as
estratégias adotadas por parte da empresa!
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Contactos com o auditado

* Pode ser formal ou informal, e deve ser estabelecido pelo
gestor do programa de auditorias ou pelo auditor

coordenador.

* Os objectivos deste contacto inicial sao:

Estabelecimento de canais de comunicacao;

Fornecer informacao acerca de horarios e da composicao
da equipa auditora;

Acesso a documentos e informacao relevantes, incluindo
registos;

Determinar a necessidade do cumprimento de regras
especificas de seguranca;

Assegurar os aspectos logisticos da auditoria;

Acordar sobre a presenca de observadores, guias,
técnicos, etc...
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As auditorias aos sistemas de gestao

Ou auditoria de 12 parte sao
realizadas por ou em nome
da prépria organizacao.

Auditoria
Interna

Dois ou mais sistemas de
gestao auditados
conjuntamente.
0 Auditoria
Combinada

Auditoria
Externa

Auditoria
Conjunta

Formagao de Auditores
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Ou auditoria de 22 ou 32 parte:

Segunda parte — Realizadas pelas partes
com interesse na organizacao ex: Clientes

Terceira Parte — Realizadas por organizacoes
auditorias externas independentes.

]

Duas ou mais
organizacoes
auditoras realizam
uma auditoria a um
Unico auditado

!
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Os requisitos da Norma: Termos e definigoes

Da ISO 90011, estes sao os principais termos e defini¢cdoes a abordar:

Auditoria — Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias de auditorias e respetiva
avaliacao objetiva com vista a determinar em que medida os critérios de auditoria sao satisfeitos;

Critérios de auditoria - Conjunto de politicas, procedimentos ou requisitos;

Programa de auditoria — Preparativos para um conjunto de uma ou mais auditorias planeadas, para um determinado
periodo de tempo e dirigidas a uma finalidade especifica;

Ambito da auditoria - extens3o e limites de uma auditoria;
Plano de auditoria - descricao das atividades e dos preparativos de uma auditoria;

Critérios da auditoria - conjunto de requisitos utilizados como referéncia em relacao ao qual se comparam as evidéncias
objetivas. camoes
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Os requisitos da Norma: Termos e definigoes

Da ISO 90011, estes sao os principais termos e defini¢cdoes a abordar:
Evidéncia objetiva - dados que dao suporte a existéncia ou a veracidade de algo.

Evidéncias da auditoria — registos, afirmacdes factuais ou outra informacao que sejam relevantes para os critérios de
auditoria e verificaveis;

Constatacoes da auditoria - resultados da avaliacao das evidéncias da auditoria, recolhidas face aos critérios da
auditoria;

Conclusoes da auditoria - resultado final de uma auditoria apds serem tidos em consideragao os objetivos da auditoria e
todas as constatacdes da auditoria;
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Os requisitos da Norma: Termos e definigoes

Da ISO 90011, estes sao os principais termos e defini¢cdoes a abordar:

Cliente da auditoria — Organizacao ou pessoa que requer uma auditoria;

Auditado - organizacao a ser auditada na sua totalidade ou em algumas das suas
partes;

Equipa auditora - uma ou mais pessoas que conduzem uma auditoria se necessario
com o suporte de peritos técnicos;

Auditor - pessoa que conduz uma auditoria;

Perito técnico — pessoa que proporciona conhecimento especifico ou experiéncia
qualificada a equipa auditora;

Observador - pessoa que acompanha a equipa auditora mas que nao atua como camoes
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Principios de auditoria

Os 7 Principios

A atividade de auditoria é caracterizada por se basear num conjunto de principios. Estes deverao ajudar a fazer da
auditoria uma ferramenta eficaz e fiavel de suporte as politicas e aos controlos de gestao, ao proporcionar informacao
sobre o qual uma organiza¢ao pode atuar para melhorar o seu desempenho.

A ades3ao a estes principios € um pré-requisito para proporcionar conclusdes da auditoria que sejam relevantes e
suficientes e para permitir que auditores, trabalhando independentemente uns dos outros, cheguem a conclusoes
semelhantes em circunstancias semelhantes .
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Principios de auditoria

* Integridade - base do profissionalismo.

* Os auditores e as pessoas responsaveis pela gestao do programa de auditoria deverao realizar o seu
trabalho com ética honestidade e responsabilidade;

* Iniciar atividades de auditoria apenas se forem competentes para o fazer;

* realizar o seu trabalho de forma imparcial isto é permanecer justo e isento de influéncias em todas
as suas relacoes

* Estar cientes de quaisquer influéncias que poderao ser exercidas sobre os seus juizos durante a
realizacao de uma auditoria

* Apresentacao Imparcial - obrigacao de reportar com verdade e rigor.

* Constatagoes, conclusdes e relatérios de auditoria deverao refletir com verdade e rigor as atividades
de auditoria. Deverao ser relatados os obstaculos significativos encontrados durante a auditoria,
assim como as opinides divergentes, nao resolvidas, entre a equipa auditora e o auditado.

* A comunicacao devera ser verdadeira, rigorosa, objectiva, e oportuna, clara e completa. camoes
= S 00T
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Principios de auditoria

* Devido zelo profissional: aplicagao de diligéncia e de julgamento no decurso da auditoria

* 0s auditores deverao atuar com o cuidado adequado a importancia da tarefa que executam e a
confianca neles depositada pelo cliente da auditoria e por outras Pl. Um fator isso importante para
executarem o seu trabalho com o devido zelo profissional é terem a aptidao para fazer julgamentos
fundamentados em todas as situacdes da auditoria

e Confidencialidade - seguranca da informacao

* Os auditores deverao ser discretos na utilizacao e protecao da informacao obtida no exercicio das
suas tarefas. A informacao da auditoria nao devera ser utilizada de forma inadequada para proveito
pessoal do auditor ou do cliente da auditoria, ou de forma a prejudicar os legitimos interesses do
auditado. Este conceito inclui o tratamento adequado de informacao sensivel ou confidencial.
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Principios de auditoria

* Independéncia - pilar da imparcialidade da auditoria e da objetividade das conclusdes da auditoria

* 0s auditores deverao, sempre que possivel, ser independentes da atividade a ser auditada e
deverao em todos os casos agir de forma que seja livre de influéncias e de conflitos de
interesses.

* Nas auditorias internas os auditores deverao ser, na medida do possivel, independentes da
funcao auditada. Os auditores deverao manter objectividade durante o processo de auditoria
para assegurar que as constatacdes e as conclusdes da auditoria se baseiam unicamente em
evidéncias da auditoria.

* Abordagem baseada em evidéncias - método racional

* As evidéncias de auditoria deverao ser verificaveis. Deverao, em geral, basear-se em amostras da
informacao disponivel dado, que uma auditoria é conduzida com tempo e recursos limitados.

* Devera utilizar-se a amostragem de forma adequada, uma vez que essa utilizacao se relaciona
intimamente com a confianca que pode ser depositada nas conclusdes da auditoria.
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Principios de auditoria

* Abordagem baseada no risco - riscos e as oportunidades

* a abordagem baseada no risco devera influenciar de forma marcante o planeamento, a conducao e
o relato das auditorias para assegurar que estas se focam em questdes que sao significativas para o
cliente da auditoria e para atingir os objetivos do programa de auditoria.
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

Deve ser estabelecido um programa de auditorias que possa incluir auditorias que abordem uma ou mais normas do
sistema gestao outros requisitos conduzidas separadamente ou em combinacao.

A extensao de um programa de auditoria devera ter em conta a dimensao e natureza do auditado, bem como a natureza,
a funcionalidade, a complexidade do tipo de riscos e oportunidades e o nivel de maturidade do sistema de gestao auditar.

Se houver multiplos locais ou se as fungoes relevantes forem externalizadas e geridas sob a liderangca de outra
organizacao, devera ser prestada atencao especial a concep¢ao, ao planeamento e a validagao do programa de auditoria.

Para compreender o contexto auditado, o programa de auditoria devera ter em consideracao:
* 0s objetivos organizacionais;

e as questoes externas e internas relevantes;

e as necessidades e expectativas das Pl relevantes

* requisitos de seguranca e confidencialidade da informacao.
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

A(s) pessoa(s) que gere(m) o programa de auditoria devera assegurar que a integridade da auditoria é mantida e que nao
é exercida influéncia indevida sobre a mesma.

Na auditoria devera ser dada prioridade a alocacao de recursos e métodos aos aspectos do SG com risco inerente mais
alto e nivel desempenho mais baixo.

Deverao ser nomeadas pessoas competentes para gerir o programa de auditoria!
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

O PROGRAMA DE AUDITORIA deve incluir informacdes e identificar recursos para permitir que as
auditorias sejam conduzidas de forma eficaz e eficiente dentro do prazo especificado. A informacao tem de
incluir:

 Objetivos para o programa de auditoria

 Riscos e oportunidades associadas com o programa de auditoria e as respetivas acoes
«  Ambito de cada auditoria no programa de auditorias

 (Calendario (n?, duracao, frequéncia) das auditorias

 Tipo de auditorias (internas/externas)

e  Critérios de auditoria

e Metodologia a ser aplicada

e Critérios de selecao da equipa auditora

 Informacao relevante camdes
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de

auditoria

Planear

5.2
Estabelecer objetivos
do programa de
auditoria

5.3
Determinar e avaliar
0s riscos e
oportunidades do
programa de auditoria

5.4
Estabelecer o
programa de auditoria

Executar

5.5
Implementar o
programa de
auditorias

5.6
Monitorizar o
programa de

auditorias
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6.2
Iniciar auditoria

6.3
Preparar atividades da
auditoria

6.4
Conduzir atividades
da auditoria

6.5
Preparar e distribuir
relatorio da auditoria

6.6
Encerrar auditoria
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programa de
auditorias
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Clausula 6
6.7
Conduzir auditoria de CAMOES
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

Versao ou data

de atualizacao

PROGRAMA ANUAL AUDITORIAS 2019

&onﬁrmagéo do cumprimento dos requisitos normativos bem como a confirmagéo do comprometimento da gestdo.
OBJETIVOS DO PROGRAMA

Dificuldade no cumprimento das datas estabelecidas e na implementagéo / resolugdo das medidas de Sensibilizagdo aos colaboradores sobre a importancia do cumprimento do plano de auditorias; Lembrete atempado da realizagdo da auditoria, ...
melhoria
RISCOS E OPORTUNIDADES AGOES A IMPLEMENTAR
EQUIPA AUDITORA
B CRITERIOS DE
AREA /SISTEMA SELEGAO DA
cODIGO AUDITADO AmBITO TIPO CRITERIOS METODOLOGIA DURAGAO COORDENADOR TECNICO OBSERVADOR EQUIPA OBSERVAGOES JUL. AGO. SET. OUT. NOvV. DEZ.
P R P R P R P R P R P R
gg gb”;:'\? (E AE ;i:::::_’m Garantr o funcionamento ! ! ! ! ! !
01_PAA |MANUTENCAO (REFERENCIAIS INTERNA 4horas Jodo Dinis Cristovao Azul |- 1 6cnico de da area dedpi’;nmra nesse | Dia 2 | | | | |
NORMATIVOS) manutengéo i i i i i i
i i i i i i
} i } } i }
#NOME? XXXX XXXX : :
Objetivos do
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Gestao de um Programa de Auditoria - Defini¢ao de um programa de e
auditoria

VERSAO 01
PROGRAMA ANUAL AUDITORIAS 2019
17/01/2019
Confirmagéo do cumprimento dos requisitos normativos bem como a confirmagéo do comprometimento da gestdo.
OBJETIVOS DO PROGRAMA
Dificuldade no cumprimento das datas estabelecidas e na implementagéo / resolugéo das medidas de Sensibilizagdo aos colaboradores sobre a importancia do cumprimento do plano de auditorias; Lembrete atempado da realizagdo da auditoria,...
melhoria
RISCOS E OPORTUNIDADES AGOES A IMPLEMENTAR
EQUIPA AUDITORA
] CRITERIOS DE
AREA /SISTEMA SELEGAO DA
cODIGO AUDITADO AmBITO TIPO CRITERIOS METODOLOGIA DURAGAO COORDENADOR TECNICO OBSERVADOR EQUIPA OBSERVAGOES JUL. AGO. SET. OUT. NOV. DEZ.
P R P R P R P R P R P R
ggéb"r‘?:ﬁgf ;i:;';i::m Garantir o funcionamento
01_PAA [MANUTENGAO (REFERENCIAIS INTERNA 4horas Joao Dinis Cristovéo Azul |- 1 cnico de da area de(ﬁ:tura nesse
NORMATIVOS) manutencao
#NOME?

CODIGO DA ACAO

s QUEM SAO OS AUDITORES E, PARA

s ALEM DOS CRITERIOS GERAIS,
METODOLOGIA EXISTEM OUTROS DE SELECAO
DURACAO

CRONOGRAMA E INDICACAO SE FOI OU NAO
REALIZADA A AUDITORIA PREVISTA
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

O cliente da auditoria deverd assegurar que os objetivos do programa de auditoria s3o estabelecidos
para orientar o planeamento e a conduc3o das auditorias e para garantir que o programa é eficazmente
implementado:

A definicao dos objetivos deve ter em consideragao:

Necessidades e expetativas das partes interessadas

Carateristicas e requisitos de processos, produtos, servicos e projetos, e qualquer alteragcdes aos mesmos
Requisitos de sistemas de gestao

Avaliacao de fornecedores externos

Nivel de desempenho do auditado e nivel de maturidade do sistema refletido nos indicadores de
desempenho, ocorréncia de nao conformidades ou incidentes, ou reclamacdes de partes interessadas

Identificacao de riscos e oportunidades
Resultados de auditorias anteriores
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

Ha riscos e oportunidades relacionados com o contexto do auditado que podem estar associados ao programa
de auditoria e que podem afetar o atingir dos seus objetivos.

A pessoa responsavel pela gestao do programa de auditoria devera identificar e apresentar ao cliente auditoria, os
R&O que foram considerados na preparacao do programa de auditoria e as necessidades de recursos para que sejam
devidamente tratados.

Os Riscos podem ser associados a:

Planeamento - Falha no planeamento

Recursos - Falha na concessao de tempo ou formacao

Selecao da equipa - Falha nas competéncias

Comunicacao- Falha na sua eficiéncia

Implementacao - Falha na coordenacao, seguranca e confidencialidade

Controlo da informacao documentada - Falha na protecao dos dados das auditorias

Monitorizagao, revisao e melhoria - Falha na monitorizagao dos outputs - Eoraci
PORTUGAL
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Disponibilidade e cooperacao do auditado e disponibilidade de provas para amostragem. ot s U Eropes
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

As oportunidades de melhoria do PA podem incluir:

Permitir auditorias multiplas numa unica visita

*  Minimizar tempo e distancias

e Combinar o nivel de competéncia da equipa auditora com nivel de competéncia necessario para alcancar
os objetivos da auditoria

 Alinhar as datas das auditorias com a disponibilidade dos auditados
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

ESTABELECIMENTO DO PROGRAMA

Responsabilidades (do gestor):

. Estabelecer a extensao do PA de acordo com os objetivos

. Identificar problemas internos e externos, riscos e oportunidades que possam por em risco o
programa

. Assegurar as equipas determinando responsabilidades e dando autoridade

. Determinar processos relevantes para coordenar, calendarizar as auditorias do programa, estabelecer
objetivos da auditoria, ambito e critérios; Determinar métodos de auditoria e formas de selecao de
equipa; Avaliar auditores; estabelecer processos de comunicagao externa e interna conforme
adequado; Ainda, processos de resolucao de diferendos e tratamento de reclamacgdes, seguimento das
auditorias e relato ao cliente da auditoria as Pl relevantes

. Determinar e providenciar todos os recursos necessarios

Assegurar a prepara¢ao, manutencao e acesso a documentacgao

. Monitorizar, rever e melhorar o programa camoes

e  Comunicar o programa de auditoria ao cliente ou partes interessadas SR

PORTUGLESA
PORTUGAL
UNIM EURDPELA RS TR [0 WEROOES [5TRARGERCS.
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

ESTABELECIMENTO DO PROGRAMA

Competéncias (do gestor):

. Principios de auditoria, métodos e processos de auditoria

. Conhecer as normas e referenciais dos SG

. Conhecer o contexto do auditado

. Conhecer o contexto, legislacdo e outros regulamentos relevantes

A pessoa responsavel pela gestao do programa devera requerer a aprova¢ao do mesmo pelo
cliente da auditoria

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RO [5TRARGERCS
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UNIAD EURDPELA

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Gestao de um Programa de Auditoria - Definicao de um programa de
auditoria

Factores que influenciam a extensao de uma PA:
«  Ambito, objetivo, duracdo, quantidade
* Normas do SG
*  Numero, importancia, complexidade, semelhanca e localizacao
 Fatores que influenciam a eficacia do sistema de gestao
*  Critérios de auditoria aplicaveis
* Resultados de auditorias anteriores
* Lingua, cultura
* Preocupac¢Oes das partes interessadas (reclamacgoes...)
 Alteracoes significativas de processo
* Disponibilidade da informacao
 Nao conformidades

CAMOES
COCRERACAD

* Riscos e oportunidades do negocio RomponL

UNIAD EUROPELY et et

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Gestao de um Programa de Auditoria - Implementacao de um programa
de auditoria
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ACADEMY

Depois de estar estabelecido o programa de auditoria e determinados os recursos relacionados é necessario implementar o planeamento
operacional e a coordenagao de todas as atividades inerentes ao programa.

As pessoas responsaveis pela gestao do programa devem:

comunicar as partes relevantes PA, as Pl e informa-las periodicamente sobre o seu progresso
definir objetivos, ambito, e critérios de cada uma das auditorias

seleccionar os métodos de auditoria

coordenar e calendarizar as auditorias e outras atividades relevantes

assegurar que as equipas tém a competéncia necessadria

disponibilizar os recursos individuais e globais necessarios

assegurar a conducao das auditorias de acordo com o programa

assegurar que a informac¢ao documentada relevante é devidamente gerida e mantida

definir e implementar os controlos operacionais para a monitorizagao

rever o programa de auditorias para identificar oportunidades melhoria

Formagao de Auditores
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Gestao de um Programa de Auditoria - Implementacao de um programa
de auditoria

ACADEMY

@Critérios

Objetivos
+ Um dos objetivos da auditoria que definem o * O ambito devera ser coerente com o * Os criterios sdo utilizados como
que é esperado de cada auditoria e podem programa e com os objetivos da auditoria. referenf:lals em relagdo GloB Gl €
incluir o seguinte : T _ . determinada a conformidade.
inclui fatores como locais, fungdes, N
- grau de conformidade, avaliacio da atividades e processos a auditar bem como . Estfes,po.dem incluir polltlcas.
capacidade do sistema de gestao, o periodo de tempo coberto pela auditoria aplicaveis, processos, procedimentos,

incluindo objetivos, exigéncias e

avaliagao de eficacia, identificagdao de o : >
requisitos do sistema de gestao.

oportunidades, Avaliagcao da

pertinéncia e da adequacgao do sistema * Ainda, cddigos de conduta sectoriais
em relagao ao contexto ou outras disposi¢des planeadas.

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Gestdo de um Programa de Auditoria - Implementacdo de um programa o
de auditoria

Devera ser garantido

* As competéncias individuais

Auditorias executadas

* As competéncias globais
Localmente P g

Coordenador - Complexidade
* Os métodos de auditoria

Auditorias executadas
a distancia - A objetividade e a
Peritos técnicos IprrEElEee

* Questoes externas e internas

auditora

Nomeacao da equipa

* Aptidao da equipa para
interagir
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Gestao de um Programa de Auditoria - Implementacao de um programa
de auditoria

Coordenador da equipa auditora:

. O coordenador da equipa deve ter em sua posse a seguinte informacao:
. objetivos da auditoria
. critérios de auditoria e qualquer informacao documentada relevante
. ambito da auditoria incluindo funcdes e processos auditar
. processos de auditoria e métodos associados
. composicao da equipa auditora
 detalhes dos contactos do auditado, locais, prazos e duracao das atividades
. recursos necessarios para conduzir a auditoria
. informacao necessaria para avaliar e abordar os riscos e oportunidades de forma e atingir os
objetivos
 outrainformacao que ajude o coordenador nas suas interaccdes com o auditado

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RO [5TRARGERCS
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Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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@Monitorizagﬁo do PA

Moédulo 4 | ISO 19011
Gestao de um Programa de Auditoria - Implementacao e Monitorizacao
de um programa de auditoria

ACADEMY

Gestiao dos Resultados Gestao e manutengao dos registos

Devera ser efetuada a avaliagao da medida
em que sao atingidos os objetivos de cada
auditoria

a revisao da eficacia das accoes
empreendidas para tratar as constatacdes

a revisao e aprovacao dos relatérios de
auditoria no que respeita ao ambito e aos
objetivos

distribuicao dos relatérios de auditoria

determinacado da necessidade de uma
auditoria de seguimento

* Deve ser assegurado que os registos das
auditorias sao criados, geridos e mantidos
para demonstrar a implementacao do
programa.

* 0s registos podem incluir aqueles
relacionados com o programa de
auditorias, com cada uma das auditorias e
com a equipa auditora

* aforma e o nivel de detalhe dos registos
deverdao demonstrar que os objetivos do
programa de auditoria foram atingidos

Formagao de Auditores

* Deve ser monitorizado o programa

nomeadamente; se os calendarios
estao a ser cumpridos e os objetivos
do programa estao a ser atingidos; o
desempenho dos membros da equipa
incluindo o seu coordenador; a
capacidade das equipas auditoras para
implementarem os planos; o retorno
da informacao dos clientes, dos
auditados, dos auditores e de outras
partes interessadas; a suficiéncia e
adequacao da informacao
documentada em todo o processo de
auditoria

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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ACADEMY

Gestao de um Programa de Auditoria - Revisao de um programa de
auditoria

Revisao e melhoria do PA

O PA deve ser revisto para avaliar se os seus objetivos foram atingidos e as licoes aprendidas; Estas
devem ser usadas como entradas para a melhoria continua.

Deve assegurar-se:

A avaliacao dos resultados e tendéncias

A conformidade do programa e processos

O envolvimento das partes interessadas nos resultados

A avaliacao dos registos

A avaliacao dos métodos alternativos de avaliacao dos auditores

H H H CAMOES
Confidencialidade e
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores
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Modulo 4 | ISO 19011

Como conduzir uma auditoria

Inicio da Auditoria

!

Preparacao para as atividades da
auditoria

!

Conducado das atividades de auditoria

!

Preparacao e distribuicdao do relatério

de auditoria
e = ' e — ~.
Encerramento da auditoria l[[ L \ \\\\ S e

\L CAMOES

COCPERACAD

PORTUGLESA
PORTUGAL
UNIAD EUROPELA SRR DOSREROONS ESTRARGH e

Conducao do Seguimento da auditoria e e

Formagao de Auditores
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Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma
auditoria

CAMOES
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Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,
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ACADEMY

Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma
auditoria

Inicio da Auditoria

» - Deve ser estabelecido o contato inicial com o auditado (formal ou informal)
para:

Preparag¢ao para as
atividades da auditoria

Conducao das atividades
de auditoria

Preparacaoe
distribuicdao do relatério
de auditoria

Encerramento da
auditoria

Conducgdo do
Seguimento da auditoria

Estabelecer canais de comunicacao

Confirmar a autorizacao de efetuar a auditoria

Fornecer informacdes sobre objetivos (o que se pretende obter com a
auditoria), ambito (extensdo e limites) e métodos de auditoria (politicas,
procedimentos, normas,...) e composicao da equipa

Solicitar acesso a documentos relevantes incluindo registos

Determinar as exigéncias legais e contratuais aplicaveis

Confirmar a extensao, divulgacao e tratamento de informacao confidencial
Preparar a auditoria incluindo a calendarizacao das datas

Determinar requisitos de acesso ao local

Acordar sobre a participacao de observadores

Outros pontos de interesse ou preocupacgao

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
IJNIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma

auditoria

ACADEMY

Inicio da Auditoria

Determinacao da exequibilidade da auditoria
- Garantia que existe informacao suficiente e adequada para planear e
Preparagao para as conduzir a auditoria
atividades da auditoria ~ .
- Cooperacao por parte do auditado
- Tempo e recursos adequados

Conduc¢ao das atividades
de auditoria

Preparacaoe
distribuicdao do relatério
de auditoria

Encerramento da

auditoria
CAMOES
Conducdo do PORTUGLESA
i itori S poRTUGAL
Seguimento da auditoria o

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores
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Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma

auditoria

Inicio da Auditoria

Preparacao paraas
atividades da auditoria

Conducao das atividades
de auditoria

Preparacaoe
distribuicdo do relatorio
de auditoria

Encerramento da
auditoria

Condug¢ao do
Seguimento da auditoria

=)

\

De seguida procede-se a revisao de documentos
relevantes e determinacao da sua adequabilidade
aos critérios da auditoria

Nota: A documentacao do auditado deve ser revista para determinar a
conformidade do sistema. Essa documentacao pode incluir relatérios
de auditorias anteriores.

Nesta fase pode ainda acontecer uma visita prévia ao local para que se
obtenha uma perspetiva geral apropriada da informacao disponivel

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
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Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,

Formagao de Auditores



Modulo 4 | ISO 19011

Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma

auditoria

Inicio da Auditoria

Preparacao paraas
atividades da auditoria

Conducao das atividades
de auditoria

Preparacaoe
distribuicdo do relatorio
de auditoria

Encerramento da
auditoria

Condug¢ao do
Seguimento da auditoria

=)
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Plano de auditoria — O auditor coordenador deve preparar um plano com
calendarizacao e coordenacao das atividades. Deve incluir entre outros:

Obijetivos

Critérios

Datas e locais

Horario e duracao

Papeis e responsabilidades

Identificacao do representante do auditado

Preparativos logisticos

Confidencialidade,...

Atribuicao de tarefas a equipa auditora (responsabilidades por processo, local,
atividades,...)

Preparacao dos documentos de trabalho (listas de verificacao, formularios)

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma

auditoria

Inicio da Auditoria

&
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ACADEMY

Preparacao paraas
atividades da auditoria

Condugao das atividades
de auditoria

Ambito da Auditoria

Sistema de Gest3o da Qualidade, ¢
Ambiente

(Auditoria Interna)

Preparacaoe
distribuicdao do relatoério
de auditoria

Do

Encerramento da
auditoria

- Manual do Sistema de Gestdo -

documentagdo do Sistema de Ge
- NP EN ISO 9001 - Sistema de G¢
- NP 4397:2008 - Sistemas de Ge
- NP EN ISO 1400 - Sistema de Gs

Condugao do
Seguimento da auditoria

Data Hora Processo/Actividade/ Intervenientes
Procedimento
Coordenador da Divisdo Comercial
Reunido de Abertura Gestora da Qualidade, Seguranga
9h00 | Andlise do Plano de Auditoria e Ambiente
Confirmagdo do ambito da auditoria Director Financeiro e
Administrativo
Director Operacional
Processo Planeamento
Estratégico e Controlo de Gestdo
PE‘CQ.P01 - Plano Estratégico a Coordenador da Divisdo Comercial
9h1s Médio Prazo Director Financeiro e
PECG.P02 - Orgamento Anual Adenk ety obrals = RAE
PECG.P03 - Relatério Mensal de
Gestdo
PECG.P04 - Ultima Estimativa
01-02-2012 Processo Desenvolvimento
Comercial
DEC?'P 01 - Desenvolvimento do Coordenador da Divisdo Comercial
9h45 | Negdcio — NAF
DECO.P02 - Elaboragdo de Proposta,
Orgamentagdo, Acompanhamento e
Negociagao
Gestora da Qualidade, Seguranga
9h15 | Visita as Instalagées da Empresa e Ambiente
Director Operacional - AOL
Processo Gestdo de Contratos e
Producgdo
Gestora da Qualidade, Seguranga
+Anac | GCPR.PO1 - Gest3do de Contratos e e Ambiente

Formagao de Auditores
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Como conduzir uma auditoria — Prepara¢ao para a execu¢ao de uma

auditoria

ACADEMY

Inicio da Auditoria

AuditoriaN.2
PLANO DE AUDITORIA
Preparagao para as Pag _de__
atividades da auditoria ey
Condugao das atividades .
) ) Ambito da Auditoria:

de auditoria

Preparacaoe Referenciais Normativos:

distribuicdao do relatoério
de auditoria

Encerramento da

auditoria
CAMOES
Condugdo do - S FORTUCAL
UNIAD EURDPELA
Seguimento da auditoria N e e At o T

Formagao de Auditores
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Como conduzir uma auditoria — Preparac¢ao e elaboracao de
documentos de apoio

Inicio da Auditoria - Atribuicao de tarefas a equipa auditora — O auditor coordenador, tendo
consultado a equipa auditora devera atribuir responsabilidades a cada membro,
para auditar processos, atividades, funcdes ou locais especificos

Preparacao paraas
atividades da auditoria

Devem existir entre a equipa pontos de situacao para efetuar eventuais
alteracoes.

Conducao das atividades
de auditoria

Preparacao dos documentos de trabalho — Os elementos da equipa deverao
S recolher e rever a informacao importante para as suas atribuicdes na auditoria e
distribuicio do relatério preparar documentos de trabalho como:
de auditoria Listas de verificacao
Planos de amostragem da auditoria
Formularios para registo de informacao

Encerramento da

Auditoria Os documentos devem ser mantidos até ao final da auditoria

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
Lo

ARSI DS REROS [5TRARGE

Condugao do UNIAO EUROPEIA

Seguimento da auditoria Pl e O
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Como conduzir uma auditoria — Preparac¢ao e elaboracao de
documentos de apoio

ACADEMY

Inicio da Auditoria

Check List de Auditoria Codigo:
Mod.31.GQSA.003

Preparacao paraas
atividades da auditoria

Ambito da Auditoria: xxoooooooocs . N da Auditorias..................... Data da Auditoria:

Condu (;50 das atividades Questbes Documento/ Verificacio Constatacbes /

de auditoria Requisito Sim Na&o Comentarios

ESCRITO

Verificar condigdes dos locais de trabalho (espaco, iluminagdo, ventilagdo,
conforto térmico, caminhos de circulagdo e saidas de emergéncia
desobstruidos, etc.)

Preparagéo e Verificagdo implementagdo do plano de emergéncia interng (sinalizagdo,
di ibuicio d | ;. meios de combate a incéndio, caixas de primeiros socorros, realizagdo de
Istri uicaodore atorio simulacros, forrmacdo em emergéncias, etc.)
de auditoria Sinalizacdo dos locais onde é proibido furmar
Politica da. afixada

Pedir modelo 1360
Pedir relatéric anual SHST (modelo 1714)

Encerramento da Processos de Doenga Profissional (ex.: Surdez)
auditoria Analisar um processo de Acidente de Trabalho que tenha sido comunicado a
ACT
L 'u-n.nni dﬂ .“’ 1 iﬂ”ﬂﬂ dﬂ Eﬁ' Ly
CAMOES
L‘ID?fRfl;;i_iU
Condugao do PORTUGAL
LINIM !LII.GPEM S TERN] [0 WEROOS £5TRARGERS
Seguimento da auditoria A Conariiada & naidn pelo Cares LF.

Formagao de Auditores



jyrevereso S Cronacer AN

Modulo 4 | ISO 19011

ACADEMY

Execucao de uma auditoria

Inicio da Auditoria

A equipa auditora podera ser acompanhada por guias e observadores mediante a aprovacao
do coordenador da equipa auditora, do cliente da auditoria e do auditado, se necessario.

Preparagao para as

atividades da auditoria o~ o~ . . . ~ o .
Estes nao deverao interferir ou influenciar na conducao da auditoria.

Condugio das atividades Eventualmente, se pedido, os guias podem ajudar os auditores a:
de auditoria identificar os participantes e a confirmar horarios e locais

providenciar acesso a locais especificos
testemunhar a auditoria em nome do auditado
prestar esclarecimentos ou ajudar a recolher informacao, se necessario

Preparacaoe
distribuicao do relatério
de auditoria

Encerramento da
auditoria

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RO [5TRARGERCS
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Conducao do
. . . UNIED EURDPELA
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Execucao de uma auditoria

Inicio da Auditoria

Preparag¢do para as
atividades da auditoria

Conducdo das atividades
de auditoria

Preparacaoe
distribuicao do relatério
de auditoria

Encerramento da
auditoria

Conducao do

Reuniao de abertura
Confirmar acordo de todas as partes, plano de auditoria, apresentacao da equipa,
garantir que todas as atividades planeadas podem ser realizadas

Dar a hipdtese de colocar questdes

Revisao da documentacao para determinar a conformidade do sistema com a sua
- documentacao e recolha da informacao para suporte das atividades da auditoria

Comunicacao durante a auditoria
Disposicao entre a equipa auditora e o auditado
Reunides perioddicas entre a equipa auditoria
Comunicacao de progressos e eventuais preocupacoes, ...

Recolha e verificacdao da informacao (Ver fluxograma seguinte)
Amostragem apropriada e verificada

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
IJNIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Execucao de uma auditoria

Dentro da atividade de
conducao, temos a recolha e
verificacdo da informacao
que se baseia no seguinte:

Fonte de informacgao

Recolha usando uma
amostragem adequada

Evidéncias de auditoria

Avaliacao face aos
critérios de auditoria

Constatacgoesde
auditoria

Revisao

Jewereso S Cronacer FAN

LA et

l.
ACADEMY

Entrevistas

Observagodes de
atividades

Revisdo de
documentos
incluindo registos

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
S TR [ OO £5 TR ARGERCS

UNIAD EURDPELA

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,
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Execucao de uma auditoria

Inicio da Auditoria ~ ~ VN . o 2o
Elaboracao das constatacoes — As evidéncias devem ser avaliadas face aos critérios
da auditoria, para que se chegue as constatacdes (conformidade ou nao

Preparagdo para as conformidade). Todas as constatacOes deverao estar bem suportadas.

atividades da auditoria

A equipa auditora devera conferenciar antes da reuniao de encerramento para:
Conducdo das atividades Rever constatacdes
de auditoria ~
Acordar sobre conclusdes
Preparar recomendacoes
Preparagioe Discutir o seguimento

distribuicao do relatério
de auditoria

Encerramento da

auditoria
CAMOES
COCPERACAD
Condugdo do PORTUGAL
) ) ) LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Segu m entO da a U dltorla Agdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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ACADEMY

Execucao de uma auditoria

Inicio da Auditoria

Conducao da Reuniao de encerramento — Nesta reunidao, conduzida pelo
e coordenador.deve.ra ser expllcgdo ao auditado: | )
atividades da auditoria Que as evidencias da auditoria assentam sobre uma amostra da informacgao

O método de elaboracao do relatério
O processo de tratamento das constatacdes e possiveis consequéncias

c°"du§2:|ﬂ:?tz:'i:'dades - Apresentacdo das constatacdes e conclusdes
Quaisquer atividades posteriores relacionadas

Preparacaoe
distribuicao do relatério
de auditoria

Encerramento da
auditoria

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RO [5TRARGERCS

ST D AT

Conducao do
. . . UNIED EURDPELA
SEgUImentO da aUdItorla Agdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Elaboracao de um relatdério de auditoria

Inicio da Auditoria

Preparacao do relatério de auditoria
O Auditor coordenador é responsavel pela preparacao e pelo conteudo

Preparagdo para as O relatério devera fornecer um registo completo, exato, conciso e claro da auditoria.
atividades da auditoria
Deve incluir:
Conducao das atividades . o .
; L e 0s objetivos da auditoria
de auditoria N o
* 0 ambito da auditoria
* identificacao do cliente auditoria
Preparagdo e * identificacao da equipa auditora e dos membros do auditado que participaram na
distribuigdo do relatério » auditoria
de auditoria . : : ‘o e
as datas e os locais onde foram conduzidas as atividades da auditoria
e 0s critérios da auditoria
Encerramento da * as constatagdes da auditoria e evidéncias as conclusdes da auditoria
auditoria * uma declaracao sobre o grau de satisfacao dos critérios da auditoria
CAMOES
COCPERACAD
. PORTUGAL
Conducao do UNBOEUROPGA T s -
Seguimento da auditoria . ) ﬁﬂﬁ;gﬁ:ﬁ&gnﬁ::ﬁg%ﬁLP.
Formagao de Auditores
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Elaboracao de um relatério de auditoria e

Ralatorie do Auditoria

Ambito e referéncia de auditoria

Ambito da Auditora ¢ Area Auditada Kﬂiﬂw

* Siztema da gast¥o amolental Implementsdo na obrs 11533 - | da Auditoria:
Quasdrupliicasia da Via sntre os PCs 13,750 & 13, 250 da Linfa g Sitra k
& Ramodeiscds das Sstagfes da Barcareny & Caxosm - BEFER; AlSs 2012

= Cumprimenta da programa d= auditariss Int=rnas da =mprefads_vi0d o=
13-12-2033

Responsdvels Contactados Equipa Auditora

. Haria Jola Cald=ira
Answn: TLISts de Intervenlentes COMtSCtadns” Pauls Cristing Costa <

Auditados e auditores

Data de Realizacde!  ning, 20/032012 Fim: 20,03/ 2012

1. Consieragfes Gerals [Sxampia: Oojactvas o8 Suditaris, Fantos Fores, Oporunidades e
Mainaria)

O plana dasta auditarka il cumprida ns integra, tenda sido confirmada o Smbita do sistema da
gastia amblartyl dafinkdo para A obra

h=sta auditaria canstatou-ss que & abra suditads possul &6 PETAMATES, reorsas = iniclathas &
que= ajudsT & =ngusdnar, Sepamealver & ooTirolar O sistema de gurtiio ambketal am o andlis, \

£ auditaria JaconmaU SAJUNGD UM DroCESEa 08 AMAStragem de processas, locals, acthidades, CO n S i d e ra gaes

documantas = colsbaradares sntrevistados, tanda sida canstatadss slgumas apartunidadss de
mainoris = nda corformidedes, cujs ldentioasko & desancadesmanta das correcolas © sopfes
conractivas apropriadss nars sliminsr siussfes sosocindes cabars & Direcglis de Dora / Gastoy
do sktema o= gastEo amolental,

D= acarda COM & Prapasts o respansdvels intervenientess na reuntfa de sberturs, & visia
planssds fol afsctusds na fremts de obra “Barcansny”.

B Bquips Auditars [EA) reglsts com &grada o smvalvimenta dirscta da Dirsccla d= Obra, bem
ama 4 conhacimenta qua o5 colabaradanss SantaCtESEs realanaT SahrE 4 MASmA.

& EA sal=mts = sgradece s disponibiiidsds & colaboragio demonstrads pelos colaboradores
contactadas = & farma candisl cama ol recshids.

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL

UNIAD ELRGPELA ST DS REROINS [5TRARGERCS

- — Acdo financlada pela Unido Europela.
Fhgiax 1= 3 Agdo cofinanciada e gerida pelo Cambes, 1P
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Elaboracao de um relatdério de auditoria

Relatério de Auditoria —_-Ed;dﬂf -
2. Constatagies
Nio Conformidades portunidades de Mohot
[MNEC) [om]
N® Total de Constatagtes 3 < =
Doowmsento de M=
; C tags HC /O Descricdo da Constatacdo

Hanual de Gectio

Ma frentz d= obra wisTtads verilfoou-se Swistin
alguma dispersda de residucs, nomesdaments
piticos = misturas de materials Inertes.
Foram também kemticadas algumas paketes
de madeira armazanadas d fnma alsatdria.

Sugers-zs gus & proceds & remoglo =
senaracio dos residuos sm causs, bem coma #

FAN

11. AN

Documento de referencia

Oportunidade de melhoria ou Nao

UBC"_‘;&_'PM . gm | o=tmiscka, arumacha = idemmcacka dalz)
~GactEo e Srmals] pary armaTanamanty dus palater o=
reciduos” IE <
pozsinilidads da criar 2 Snass Indhvidusizadss =
devidamante SenTosdss, oata o0
dar Mg Sags wtlizadar pats & racalhs os
plfsticos & d=  smhbsisgens  compdoitas,
respacthaments.
A EA warMizou & awistEncia J= um Serrame 5o8
& maguins d= cortsr warks d= spo one 12423
colaosds directamants sofire o terneng natursl
Manus de Gastis na zons Afects 50 sstalaing de furro implantada
Ambbzntal - na frente d= obra.
UEC. GOSA. P18 2 e Constatou, alnds, gue a kocal dedicado ao
“Prayangios aTEnamenty/manussamenta d= produtos
cantraka d= nido =5td Impermesblizda,
SETTATE =iy eyt directamams
sobre o temmeno natural, um
camanda @ =mulsSo betuminasa ECA-1 =m
uilimacha.
Manusl de Ee=ctin A FDOE da produta kentifiosda cama “CAT Hyda
Amblantsl - Advanosd 10 - Hidraullc olf” [Rrrican de 20 1)
USTAESL. FL1E nfa s= ancomtra afeada jumta da local g
“Rrayenoio s 3 Wz - bpaiF. riiy .l P e
camtrala d=
e -
O B4 gugens guR weETTE & AT Coocada
”‘_:_“r:;fmiﬁm sinmstica  wishval, osmtficanca o local
UEC.EgEA. Pl imiplantsda mats 4 aTmamenamento
“CartEn aa ManUEEsmaTta de pradutas quimicss pariguss
reiciu 7 2 aM & srmazenamants de residuss parigasos.
eyt ;1-5 Suger=-za,  gusimants, qus SE proceds &
— n:.i.\:e Umpazas & mrrumagds ods gSrem de
cu:l Ent. ME o cia ATmATANATETIS & JUS VENNE 8 ser avallsis s
j—— necessidsds d= dispanibiliizar um sxtintar jumta
jocal =m guestiy

oo

Figiax 2d= 3

conformidade

Descricao da situacao

Formagao de Auditores
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Elaboracao de um relatdério de auditoria

Inicio da Auditoria

Preparacgao para as
atividades da auditoria

Conducao das atividades
de auditoria

Preparagaoe
distribuicao do relatorio
de auditoria

Encerramento da
auditoria

Conducao do
Seguimento da auditoria

=
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ACADEMY

Distribuicao
O relatorio devera ser entregue no prazo estipulado. Se tal nao for possivel, os
motivos para tal atraso deverao comunicados ao auditado e a pessoa responsavel
pelo Programa de auditoria.

O relatério devera ser datado, revisto e aprovado

Apos, devera ser distribuido aos destinatarios designados

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Encerramento da auditoria

Inicio da Auditoria

Preparagao para as
atividades da auditoria

A auditoria é encerrada quando tiverem sido realizadas todas as atividades de

Condugao das atividades auditoria planeadas
de auditoria . . ~ . ;
Os documentos da auditoria deverao ser retidos ou destruidos conforme
acordado
_ Preparagaoe A menos gue exigido por lei, nenhum documento devera ser mostrado sem
distribui¢ao do relatorio - )
de auditoria aprovacao do cliente

Encerramento da » As licoes aprendidas com a auditoria deverao ser interligadas ao processo de

auditoria melhoria continua.

CAMOES

Conducio do PORTUGLES
N N N MHWMEEOE:L%

Seguimento da auditoria UNIAD ELROPELA

Acdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Encerramento da auditoria

Inicio da Auditoria

Preparagao para as
atividades da auditoria

A auditoria é encerrada quando tiverem sido realizadas todas as atividades de

Condugio das atividades auditoria planeadas
e Os documentos da auditoria deverao ser retidos ou destruidos conforme
acordado
Preparacdo e A menos que exigido por lei, nenhum documento devera ser mostrado sem

distribuicao do relatorio

de auditoria aprovacao do cliente

As licoes aprendidas com a auditoria deverao ser interligadas ao processo de
Encerramento da i i
melhoria continua.

auditoria

CAMOES
Condugao do E”E%Eﬁn

L
Seguimento da auditoria . e csmicn i

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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Encerramento da auditoria

Inicio da Auditoria

Preparagao para as
atividades da auditoria

Condugao das atividades
de auditoria

Preparacaoe
distribuicao do relatodrio
de auditoria

Encerramento da
auditoria

Condugao do
Seguimento da auditoria

As conclusdes da auditoria podem, dependendo dos objetivos
da auditoria, indicar a necessidade de correcoes ou de acdes
corretivas preventivas, ou de melhoria.

Estas accOes sao geralmente decididas e empreendidas pelo
auditado dentro de prazos acordados.

Conforme adequado, o auditado devera informar a pessoa
responsavel pela gestao do programa de auditorias e a equipa
auditora sobre o estado destas accoes. O encerramento e
eficacia destas accoes deverao ser verificados.

Esta verificacdo podera fazer parte de uma auditoria
subsequente

Formagao de Auditores
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As reunioes iniciais e de fecho

REUNIAO DE ABERTURA

« Esta reunido, geralmente, realiza-se no local onde se

vai realizar a auditoria

« As boas praticas recomendam que a equipa auditora
chegue em conjunto € pontualmente

e Esta reuniao, como n3o podia deixar de ser, exige
alguma preparagao prévia

e Paratornar esta reunido mais eficaz recomenda-se a
preparagdo de uma agenda ou ordem de trabalhos

« A forma como é feita a reunido pode condicionar o
estilo ou o tom da auditoria

« E nesta reunido que s€ devem estabelecer as regras
* da auditoria

Formagao de Auditores
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As reunioes iniciais e de fecho

* Pontos a focar durante a reuniao de abertura

REUNIAO DE ABERTURA * Apresentacao da equipa e dos representantes do
auditado

* Objectivo e ambito da auditoria

* Revisao do programa da auditoria

* Restricoes

 Clarificacao

* Confidencialidade

* Métodos de documentacao dos resultados
* “A auditoria € uma amostra”

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
RO [5TRARGERCS
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UNIAD EURDPELA

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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As reunioes iniciais e de fecho

* Apresentacao da equipa e dos representantes do auditado

* O lider da auditoria devera apresentar os membros da
equipa auditora

* Passar uma “folha de presencas” por todos os participantes,
onde deve ser registado o nome e a funcao da(s) pessoa(s)

REUNIAO DE ABERTURA

* Objectivo e ambito da auditoria

e Caso ainda haja alguma duvida sobre as razoes e os
objectivos da auditoria, talvez seja necessario recapitular
estes assuntos

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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ACADEMY

As reunioes iniciais e de fecho

* Revisao do programa da auditoria

* Por vezes € necessario proceder a pequenas alteracdes de
ultima hora

* Deveremos assegurar que as pessoas relevantes a auditoria
estdao presentes e disponiveis

REUNIAO DE ABERTURA

* Restri¢oes

* Qualquer restricao devera ser clarificada durante a fase de
planeamento, ou na impossibilidade de tal acontecer, nesta
fase da reuniao de abertura

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGRAL
LINIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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As reunioes iniciais e de fecho

 Clarificacao

* Poderao haver ainda algumas duvidas, que deverao ser
esclarecidas durante esta reuniao

* Podera ser necessario confirmar o estado de emissao de
alguns dos documentos

REUNIAO DE ABERTURA

* Confidencialidade

* Os resultados da auditoria deverao ser mantidos em
confidencialidade entre as duas partes

* O “cddigo deontoldgico” dos auditores (mas
principalmente, o bom senso) obrigam a confidencialidade

* Podera ser necessario fazer uma breve declaracao,
garantindo este aspecto importante

Formagao de Auditores
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As reunioes iniciais e de fecho

 Métodos de documentagao de resultados

REUNIAO DE ABERTURA * Devera dar-se uma breve explicagao sobre a interpretagao dos
documentos de registo das auditorias

* Deverd, nesta altura, definir-se guem sera responsavel pela
aprovacao (assinatura) das conclusdes da auditoria - o guia, o0s
responsaveis pelas areas, o interlocutor,...

e “A auditoria € uma amostra”

* O Lider da auditoria devera deixar bem claro que a auditoria é
apenas uma amostra do sistema e, portanto, sujeita a essas

limitacOes
* Tanto aspectos aceitaveis como nao-conformes passarao em claro
Oou serao vistos

» Deverd garantir-se que a amostra é tao representativa quanto

, CAMOES
possivel - g
PORTUGRAL

RO [5TRARGERCS

UNIAD EUROPELY et et

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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As reunioes iniciais e de fecho

REUNIAO DE ENCERRAMENTO

auditoria

=

it

9

4 D

EVIPREGO g@ng::_a_r I \'\

E nesta reunido que se faz a apresentacio formal das investigacdes e conclusdes da

Os auditores terao cumprido os seus objectivos se as nao-conformidades tiverem sido
compreendidas e aceites pelos auditados

Os seguintes pontos deverao ser abordados, durante a reunido de encerramento:

Lista de participantes
Agradecimentos

Objectivos e ambito da auditoria
Relatdrio

Limitagoes

Apresentac¢ao de nao-conformidades

Sumario, Acordo e Clarificacao

Formagao de Auditores
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As reunioes iniciais e de fecho

ACADEMY

e Lista de Participantes

REUNIAO DE ENCERRAMENTO

* O auditor coordenador ou outro dos membros da equipa devera passar
uma “folha de presencas” por todos os participantes, onde deve ser
registado o nome e a funcao da(s) pessoa(s) presentes.

 Agradecimentos

* O auditor coordenador devera agradecer a ajuda e tempo despendidos,
etc...

* Se a auditoria tiver sido realizada de forma aberta, pela empresa auditada,
este facto deve ser salientado.

e Caso nao tenha sido, o siléncio € o método mais recomendado
* Os agradecimentos nao tém que ser excessivos ou “melosos”.

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
IJNIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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As reunioes iniciais e de fecho

* Objectivos e ambito da auditoria

REUNIAO DE ENCERRAMENTO

* Mais como uma formalidade e para assegurar que a base da auditoria nao
esta em causa, o objectivo e ambito da auditoria devem ser relembrados

* Esta pequena declaracao pode ajudar os auditados a reconduzir a atencao
para os objectivos iniciais (que podem ja ter esquecido).
e Relatodrio

* Devera ser feito um resumo sobre a forma como a auditoria vai ser
formalmente documentada

* Deverao esclarecer-se eventuais duvidas quanto aos prazos estabelecidos
para o envio do(s) relatoério(s).

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
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IJNIM EURDPELA S TR [ OO £5 TR ARGERCS
Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida pelo Cambes, IR,
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As reunioes iniciais e de fecho

* Limitagoes

REUNIAO DE ENCERRAMENTO

* Deve-se, uma vez mais, constatar que a auditoria € apenas uma amostra e,
por isso, sujeita aos riscos a isso associados;

e Apenas uma seleccao foi verificada e, portanto, poderao ter ficado areas
ou pontos nao-conformes por verificar;

* Existe, ainda, a possibilidade da existéncia de nao-conformidades
semelhantes em areas que nao foram cobertas por esta auditoria;

* Recomenda-se o desenvolvimento de uma declaracao standard sobre este
assunto.

CAMOES
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ACADEMY

As reunioes iniciais e de fecho

* Apresentacao de Nao-Conformidades

REUNIAO DE ENCERRAMENTO

* Recomenda-se a leitura de todas as nao-conformidades, individualmente;

* Poderao surgir perguntas especificas sobre as nao-conformidades -
recomenda-se que o auditor lider sugira que todas as questdes sejam
deixadas para o final, para que seja possivel ter uma visao global da
auditoria;

* Normalmente considera-se como boa pratica a disponibilizacao de copias
das ndao conformidades aos auditados - evita-se, assim, a necessidade de
tirar muitas notas;

* Recomenda-se, também, a leitura das nao-conformidades - evita-se a
confusao e a adicao de palavras desnecessarias - é suposto gque as nao-
conformidades tenham sido escritas de forma completa e objetiva.

CAMOES
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As reunioes iniciais e de fecho

REUNIAO DE ENCERRAMENTO IERELIUELTe

* O auditor coordenador deve apresentar a conclusao a que o levam, as nao-
conformidades encontradas

* Este sumario deve indicar se as nao-conformidades indicam uma quebra
departamental ou da empresa

* Devera refletir quais as implicacdes dos resultados da auditoria
 Acordo

* Cada uma das nao-conformidades foi levantada com base em factos que
mereceram a aprovacao do representante departamental, por ocasiao da
auditoria;

* E provavel que a declaracdo de ndo-conformidade n3o fosse a mais
completa e a mais concisa, embora merecendo o acordo do responsavel.

* Em sinal de acordo com os factos constatados, pede-se que as nao
conformidades sejam aceites e assinadas (ou o relatdrio seja formalmente
aceite) pelos auditados.



Mddulo 4 | ISO 19011 ""QJ'EMPREGD S Cronacer AN

As reunioes iniciais e de fecho

* Clarificagao

REUNIAO DE ENCERRAMENTO

* O auditado devera ter a oportunidade de questionar sobre as nao-
conformidades ou sobre o resumo;

* No entanto, os factos nao deverao estar em discussao;

* E nesta altura que se explica quais os requisitos e tempo de resposta as
nao-conformidades levantadas;

* Nao é nesta reuniao que devem ser discutidas as acgdes correctivas;

* Devera dizer-se que se espera uma resposta por escrito, dentro de um
determinado prazo, incluindo um plano de ac¢des correctivas

CAMOES
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Competéncias e avaliagao de auditores

A credibilidade e confianca no processo de auditoria depende, entre outros fatores, da competéncia de quem intervém
na auditoria.

A competéncia deve ser avaliada através de um processo que tenha em consideracao o comportamento pessoal e a
aptidao para aplicar os conhecimentos a saber fazer, obtidos através de:

- Escolaridade

- experiéncia profissional
- Formacao como auditor
- Experiéncia de auditoria

As competéncias globais da equipa auditoria devem
ser suficientes para a consecucao dos objetivos

A avaliacao da competéncia dos auditores devera ser planeada, implementada e documentada de acordo com o
programa de auditoria incluindo os procedimentos para que o resultado seja objetivo, consistente, justo e fiavel
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ACADEMY

O processo de avaliacao dos auditores deve incluir 4 etapas:

i Selecionar :
Determinar a Estabelecer - Conduzir
competéncia para o o método
os critérios a

avaliacao

satisfazer o programa de

de auditorias de avaliagdo

avaliacao

O resultado do processo de avaliacao pode servir de base para:

- Selecionar os membros de equipa auditoria
- Determinar a necessidade de melhores competéncias
- Avaliacao continuada do desempenho dos auditores
COCPERACAD
PORTUGLIESA
o5 TUChL

UNIAD EURDPELS

Acdo financlada pela Unido Europela.
Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,

Formagao de Auditores



-3 N

Mddulo 4 | I1SO 19011 evereso YOronacer FAN

Competéncias e avaliagao de auditores

Ao decidir-se os conhecimentos e saber fazer adequados
ao auditor, deve ter-se em atencao o seguinte:

A dimensao, natureza e complexidade da organizagao
a ser auditada

e Asdisciplinas do sistema de gestao a ser auditado

* Os objetivos e a extensao do programa de auditoria

* Qutros requisitos , tais como os impostos por
entidades externas

* O papel do processo de auditoria no SG auditado

A complexidade do SG

* Aincerteza no atingir os objetivos da auditoria
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Competéncias e avaliagao de auditores

O auditor deve ser:

* Etico, isto &, justo, verdadeiro, sincero, honesto e discreto

* Espirito aberto, isto é, esta disposto a considerar ideias ou pontos de vista alternativos

* Diplomata, isto é, ter tato a lidar com as pessoas

* Observador, isto é, observar activamente o ambiente fisico e as atividades

* Perspicaz, isto ,é estar ciente das situacdes e ser capaz de as compreender

* Versatil, isto é, capaz de se adaptar facilmente a situacdes diferentes

e Tenaz, isto é, persistente e concentrada em tingir os objetivos

e Decidido, isto é, capaz de chegar oportunamente a conclusdes baseadas em raciocinio e analises légicas

* Autdnomo, isto é, capaz de agir e funcionar de forma independente interagindo eficazmente com os
outros

* Firme, isto é, capaz de agir de forma responsavel e ética mesmo que essas ac¢des possam nem sempre
ser aceitos

e Aberto a melhoria, isto é, disponivel para aprender com as situacoes

e Culturalmente sensivel

e Colaborativo isto é interage de forma eficaz com os outros - s
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ACADEMY

Competéncias e avaliagao de auditores

B Principios, procedimentos e métodos de auditoria

Conhecimentos e saber fazer e Aplicar os principios, procedimentos e métodos de auditoria
genéricos para auditores de e Planear e organizar o trabalho

Sistemas de Gestao e Conduzir a auditoria dentro do prazo acordado

e Atribuir prioridades e focalizar-se nas questdes significativas
e Recolher informacao

e Compreender e ter em atengdo as observagdes dos peritos

e Compreender a adequabilidade e as consequéncias da utilizacdao das
técnicas de amostragem

e Verificar a relevancia e a exatidao da informacao
e Confirmar a suficiéncia e a adequacao das evidéncias

e Avaliar os fatores que podem influenciar a fiabilidade das
constatacoes

e Utilizar documentos de trabalho para registo

e Documentar as constatacOes e preparar relatorios

e Manter a confidencialidade e a seguranca dos dados
e Comunicar eficazmente e por escrito —
Compreender os riscos associados a auditar - PORTUGUES
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Conhecimentos e saber fazer
genéricos para auditores de
Sistemas de Gestao
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Documentos do SG e de Referéncia

e Normas do SG e outros documentos usados como critérios
de auditoria

e A aplicacao de normas do SG pelo auditado
e Interacao entre os elementos do SG
e Reconhecimento da hierarquia de documentos

e Aplicacao de documentos de referéncia em diferentes
situacdes de auditoria

Formagao de Auditores

ACADEMY
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Competéncias e avaliagao de auditores

Conhecimentos e saber fazer
genéricos para auditores de
Sistemas de Gestao

'_;,,;f:'?l-EMF'REGD N g@ nacer

Contexto organizacional

* Tipos, governacao, dimensao, estrutura funcdes e relagdes
organizacionais

e Conceitos de processos gerais de negdcio e de gestao,
processos e terminologia

e Habitos culturais e aspetos sociais do auditado

Formagao de Auditores

ACADEMY
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Conhecimentos e saber fazer
genéricos para auditores de Exigéncias legais e contratuais aplicaveis e outros

Sistemas de Gestao

requisitos relevantes que sejam aplicaveis ao auditado

e Legislacdo e regulamentacao e respetivas agéncias reguladoras

e Terminologia legal basica
e Contratos e obrigacdes
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Competéncias e avaliagao de auditores

Competéncia especifica dos auditores na disciplina e no setor

* requisitos e principios do sistema de gestao

* fundamentos da disciplina e do setor relacionados com as normas do sistema de gestao aplicadas pelo
auditado

* aplicacao de métodos, técnicas, processos e praticas especificas da disciplina e do setor permitam a
equipa auditora avaliar a conformidade dentro do ambito da auditoria

* Principios, métodos, e técnicas relevantes para a disciplina e para o setor permitam auditor determinar e
avaliar os riscos e oportunidades
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ACADEMY

Competéncias e avaliagao de auditores

Conhecimentos genéricos de um auditor coordenador

Os auditores coordenadores deverdao ter conhecimentos e saber fazer adicionais para gerir e proporcionar lideranca a
equipa auditora, de forma a promover uma conduc¢ao de auditoria eficaz e eficiente.

Um auditor coordenador devera ter os conhecimentos e saber fazer necessarios para:

- Planear a auditoria e atribuir as tarefas de auditoria consoante as competéncias especificas de cada um dos membros da
equipa

- Debater questdes estratégicas com a gestao de topo do auditado para determinar se estas questdoes foram consideradas
na avaliacao dos seus riscos e oportunidades

- Desenvolver e manter uma relacao de trabalho de colaboracao entre os membros da equipa auditora

- Gerir o processo de auditoria

- Representar a equipa auditora nas comunicacdes com as pessoas responsaveis pela gestdao do programa de auditoria,
com o cliente da auditoria e com o auditado

- Liderar a equipa auditora para tirar conclusdes da auditoria camoes

PORTUGLESA

- Preparar e ultimar o relatdrio da auditoria BELENN S U0
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ACADEMY

Competéncias e avaliagao de auditores

Conhecimentos e saber fazer especificos para auditar sistemas de gestao
multidisciplinares

Os auditores deverao ter competéncia para auditar pelo menos uma disciplina e a compreensao da interacao e sinergia
entre os diferentes sistemas de gestao.

Os auditores coordenadores que conduzam auditorias a sistemas de gestao multidisciplinares deverao compreender os
requisitos das normas de gestao de cada um dos sistemas e reconheceram os limites dos seus conhecimentos e saber

fazer, em cada uma das disciplinas
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Atingir competéncia como auditor
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ACADEMY

Os conhecimentos e saber fazer como auditor podem ser adquiridos através da combinacao:

S

\ N
ol L
Escolaridade / Programas de
Formacao formacao

o

Experiencia de
auditoria

Experiencia em
posicao técnica,
de gestao ou
profissional
relevante

Formagao de Auditores

Atingir competéncias como Auditor Coordenador

Um auditor coordenador devera ter adquirido
experiéncia adicional a trabalhar sob orientacdao de um
outro auditor coordenador
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Habitualmente utilizam-se 2 tipo de critérios para avaliar os auditor

e Comportamento
e Conhecimentos
e Desempenho

Qualitativos Quantitativos

e Anos de experiéncia
profissional

Escolar
e Anos de escolaridade

e NUmero de auditorias
conduzidas

e Horas de formacao como
auditor
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Existem varias metodologias para avaliar os
métodos de entre os seguintes

auditores. Entre elas estao as da tabela
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abaixo. Devem ser escolhidos 2 ou 3

Método de avaliacao

Objetivos

Exemplos

revisao de registos

verificar os antecedentes do auditor

analise de registos de educacao, de
formacao, de emprego, de credenciais
profissionais e da experiéncia auditoria

retorno da informacao

obter informacao sobre a forma como
o desempenho do auditor é
percepcionado

Inquérito,s questionarios, referéncias
pessoais, testemunhos, reclamacoes,
avaliacao de desempenho, avaliacao
pelos pares

Entrevista

avaliar o comportamento profissional
desejado e a capacidade de
comunicacao, verificar a informacdao em
testar conhecimentos e obter

informacao adicional

entrevistas pessoais
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Continuacao
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ACADEMY

Método de avaliagao

Objetivos

Exemplos

conhecimentos, o saber fazer e a sua
aplicacao

Observacao avaliar o comportamento profissional representacao de papéis de auditorias
desejado e a capacidade de aplicacao na presenca de um tutor, desempenho
dos conhecimentos e do saber fazer em contexto de trabalho

Testes avaliar o comportamento desejado, os | exames orais e escritos, testes

psicométricos

revisao pos auditoria

obter informacao sobre o desempenho
do auditor, durante as atividades de
auditoria, identificar os pontos fortes e
as oportunidades de melhoria

rever o relatdrio de auditoria,
entrevistas com o coordenador da
equipa auditora, a equipa auditora e se
adequado, retorno da informacao do
auditado

Formagao de Auditores
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Competéncias e avaliagao de auditores

Manutenc¢ao e melhoria das competéncias
as atividades de desenvolvimento profissional continuo deverao ter em consideracao o seguinte :
» alteracdes nas necessidades das pessoas e da organizacgao responsavel por conduzir a auditoria

e execucado na pratica de auditorias
* normas relevantes e outros requisitos
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A area comportamental em auditoria

Cooperar na seleccao da equipa auditora e preparar o programa da auditoria;

* Representar a equipa auditora perante a Direc¢ao do auditado;

Preparar o relatdrio da auditoria e definir os requisitos de cada acao da
Auditoria;

Cumprir os requisitos da auditoria e planear a auditoria, preparar
documentos de trabalho e informar a equipa auditora;

Responsabilidades Planear o programa da auditoria e rever a documentacdo e sua
do AUDITOR adequabilidade nas atividades do Sistema;

Reportar de imediato ao auditado nao conformidades criticas;

Reportar obstrugoes significativas encontradas durante a auditoria

Reportar os resultados da auditoria de um modo claro, conciso e sem atraso
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FLEXIBILIDADE

= Devera ser capaz de reagir as
alteracdes a sequéncia e ao
programa planeados

SENSO COMUM

= Devera ser capaz de distinguir entre
falhas importantes e aquelas que sao
secundarias ou acessorias.

= Ser capaz de estabelecer a ordem de
prioridade dos resultados, de modo
gue possam dar uma recomendacgao
correta a Direcao.

ESPIRITO POSITIVO

= A tarefa de auditar ndo pode ser
encarada com negativismo

* Qualquer nao conformidade
detetada devera ser encarada como
uma oportunidade de melhoria

BOM COMUNICADOR

= Tanto na forma verbal como escrita

= Tera que obter informacao a todos os
niveis da organizacdo e para elaborar
relatérios que serdao analisados pela
Direcgao

TACTO E DIPLOMACIA

= Por vezes poderao ser confrontados
com politicas internas, que podem
tornar-se numa barreira para obter a
informacao correta

FIRMEZA E TENACIDADE

= Deverad persistir até chegar a uma
conclusao légica

= Nao devera ser desviado do seu
caminho por evasivas, desculpas ou
dissuadido pela obstrugao

Formagao de Auditores
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PROFISSIONALISMO

= Em qualquer situacao ou = Saber dirigir a auditoria de forma eficaz, ter
circunstancia, apenas se deve cingir postura, modos e aparéncia correctos.

ACADEMY

OBJETIVIDADE

aos factos e evidéncias objectivas = Devera sempre ser justo, reportar

exactamente o que vé, sem medo e sem

EDUCADO R
CONVIDADO ! FHEZARAGAC

= Se os auditores fizerem ou disserem * Todo o tempo dependido na preparagao e
gualquer coisa que contrarie as planeamento da auditoria é bem empregue.
normas comuns de comportamento, = Ao longo da auditoria, devera ter a

irdo melindrar as pessoas, que

il - capacidade de antecipar os proximos
reagirao em conformidade

passos, assim como ajustar a estratégia
para o seguimento de “pistas” que se

tenham tornado evidentes
PONTUALIDADE
. . . PERSEVERANCA
= faz parte do profissionalismo cumprir

os horarios estabelecidos e as visitas

a cada departamento. = O Auditor devera perseguir os objectivos da

auditoria com determinag¢ao, mas nao a

qualquer custo! e
PORTUGLESA
e
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ACADEMY

E importante que os Auditores conduzam a auditoria de
forma correcta de modo a que:

* 0 auditor consiga os objectivos pré-estabelecidos;

* as pessoas que estdo a ser auditadas pensem que
estdo a ser tratadas de forma correcta e possam ver
alguma vantagem para si mesmas;

* qualquer comentario adverso que o auditor tiver que
realizar é feito e registado de forma construtiva;

* 0s auditores ndo se excedam na sua autoridade;

e Qualquer nao-conformidade seja prontamente
comunicada e nao seja apresentada tipo “surpresa”
durante a reuniao de encerramento.
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nomear responsaveis para acompanhar a
equipa auditora;

fornecer todos os recursos necessarios a
equipa auditora assegurando um processo
de Auditoria eficaz;

assegurar acesso a instalacbes e material,
conforme requerido pela equipa auditora;

receber o relatorio da Auditoria

determinar a necessidade de acao corretiva
e informar o Auditor;

estabelecer e aplicar acoes
baseadas no relatorio da Auditoria

corretivas

Formagao de Auditores
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ACADEMY

= Falar a verdade;
= Nao esconder situacdes ou coisas;

Responder directamente ao que é
guestionado;

Nao tentar conduzir o didlogo;
Aguardar pelas questdes;

* Nao encarar a auditoria como a
avaliacao do seu trabalho ou
desempenho
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A area comportamental em auditoria

AUTORITARISMO

= Alguns auditados mostram-se
extremamente zelosos e protegem as
suas atividades ou departamentos e
tentam “confrontar” o auditor

= O auditor devera insistir e, se necessario,
chamar a atencao ao auditado para a
manutencao das regras basicas do
respeito e da educacao

* Noutras situacdes, os auditados sentem-
se “inferiores” aos auditores e ficam
extremamente nervosos

= Neste caso, os auditores deverao ser
pacientes e educados

ACADEMY

ANTAGONISMO

» QOcasionalmente os auditados tornam-se
hostis e agressivos para os auditores

= Os auditores deverao ignorar as faltas de
educacao, mas poderao ter que passar
mais tempo nessa area, usando para isso
educacao e paciéncia
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A area comportamental em auditoria ,
POSTURAS TIPICAS

CONFLITOS INTERNOS

DEMASIADO VOLUNTARISMO

= As auditorias podem ser o “argumento”
perfeito para gerar discussdes entre os
auditados

= A auditoria nao é o local apropriado para
este tipo de situacoes

Recebe-se muita informacao durante uma
auditoria

Por vezes é fornecida informacdo, que
nao foi solicitada, sobre falhas do sistema.
Neste caso, o auditor vé-se numa
situacdo dificil : “sigo esta pista, ou = O auditor devera servir-se do tacto, do
ignoro-a?” - “até pode dar em nada bom-senso e da educac¢ao para tentar

E importante saber relacionar estas “suavizar” e parar a discussao
circunstancias com o objectivo da * O auditor também se podera ver
auditoria. confrontado com uma situacao de
N3o existe uma resposta certa para esta “confronto politico” dos auditados!
duvida - é apenas uma das muitas
situacdes em que o auditor se vera!

”
!
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A area comportamental em auditoria
POSTURAS TIPICAS
REJEICAO CONTINUA DAS CONCLUSOES PERDAS DE TEMPO

= Qualquer coisa que ajude a consumir mais
tempo do que planeado, podera ser
incluido nesta categoria.

= Por muito boas intencdes que tenham, em
determinadas ocasides, as pessoas passam
muito tempo a explicar o que nao lhes foi
perguntado.

= Neste caso, deverao ser educadamente
interrompidas.

* Também é frequente a utilizacao de
apresentacoes e filmes sobre a empresa -
muitas vezes, além de interessantes, sao
uteis.

* Mas se ndao forem relevantes para a
auditoria, deverao ser evitados

= Os auditados tém o direito e o dever de
contestar os auditores, se estes tiverem
chegado a conclusdes precipitadas e
infundadas

= jsto pode acontecer em situacdes em que
o auditor nao esta informado sobre
condicdes contratuais, requisitos
especiais dos produtos, ou quando se
“atrevem” a utilizar evidéncias nao
objectivas

= A solucao para isto é o desenvolvimento
de conclusdes fundadas em evidéncias
objectivas

= Evitar a geracao de juizos ou opinides!

CAMOES
COCRERACAD
PORTUGLESA
PORTUGAL
IJNIM EURDPELA RS TR [0 WEROOES [5TRARGERCS.
Acdo financlada pela Unido Europela.

Agdo cofinancizda e gerida palo CamBes, IR,

Formagao de Auditores



W ¥ -
Médulo 4 | 1SO 19011 Jrevemeco ¥ Cronacer AN

A area comportamental em auditoria
POSTURAS TIPICAS

= O auditado vai “so ali buscar esse documento”

= A solucado para esta “tactica” é acompanhar o auditado
(ou o proprio auditor ou um membro da equipa auditora)
ou entao combinar a entrega para mais tarde

= “Vou s6 fazer um telefonema” é outra das situacoes
frequentes durante uma auditoria

= Devera frisar-se, na reuniao de abertura, a necessidade
de evitar interrupcdes perturbadoras
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A area comportamental em auditoria

POSTURAS TiPICAS
OUTROS “TRUQUES” E TACTICAS OUTROS “TRUQUES” E TACTICAS

= Chegar tarde; = A prova de forca ( testar o Auditor );
= Preparar um espectaculo para iludir o Fazer “bluff”;

auditor; Apelar para o Auditor ter pena dele;
= Levar o Auditor pelo caminho mais Ser falso para com o Auditor;

longo para per'der tempo; Alegar que nao esta preparado;
Tentar conduzir o Auditor no que deve Alegar que se trata de um caso especial;

auditar;
- Interr i nstant 0 Alegar que o elemento (pessoa)
€IrUpgoes constantes ot nos indispensavel se encontra ausente;

momentos cruciais; .
. . ’ Alegar esquecimento
= Refeicdes muito demoradas;

* Falar muito sem dizer nada, para
passar o tempo;

= Alegar esquecimento de documentos;
= Alegar que nao compreende o Auditor;
* Provocar o Auditor;
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IMPREVISTOS

A area comportamental em auditoria

* O responsavel do sector nao esta na reuniao de encerramento

 Embora n3o se possa exigir a presenca do responsavel do sector, podera pedir-se a presenca de algum
nivel de direccao da empresa, caso seja necessario;

e Caso haja atrasos, o auditor lider podera adiar um pouco o inicio da reuniao;
* Depois de um certo tempo (+ 30 minutos) devera dar-se inicio a reunidao com os presentes;
* Em nenhuma circunstancia se devera deixar de realizar a reuniao.

* AcOes corretivas de ultima hora
* Pode acontecer que algumas nao-conformidades menores sejam facil e rapidamente corrigidas;

* Caso isto aconteca e satisfaca o auditor quanto a eficacia destas ac¢cdes correctivas, devera anotar-se
“fechada” no relatério, embora permaneca registada.
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A area comportamental em auditoria e

IMPREVISTOS

* Evidéncias claras que demonstrem que a nao-conformidade nao existe

Caso os auditores considerarem que se enganaram sobre uma nao-conformidade e estejam seguros da
informacao fornecida, deverao retirar a NC e destruir o relatorio individual;

* Evidéncias ‘volumosas’ que demonstrem que a nao-conformidade nao existe

Tais evidéncias deveriam ter sido disponibilizadas durante a auditoria, quando a NC foi levantada;

O auditor lider devera explicar que a informacao sera considerada, mas nao durante a reuniao de
encerramento;

Caso realmente se prove que nao ha nao-conformidade, o relatdrio sera completado de acordo com
esta situacao;

Exige-se algum cuidado se se tratar da Unica nao-conformidade maior - isto exigiria a alteracao da
recomendacao final;

Neste caso, o auditor lider devera decidir se considera a informacao e, se necessario, adiar a reuniao de
encerramento.
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A area comportamental em auditoria
IMPREVISTOS

ACADEMY

* O auditado quer prolongar a reuniao
e Uma vez discutidas as ndao-conformidades e alcancado um acordo sobre o plano de acg¢des correctivas,
nao havera muita necessidade de prolongar a reuniao;
* A maior parte das reunides de encerramento nao deverao exceder 1 hora a 1 hora e meia;

* O auditor coordenador pode ter que utilizar alguma firmeza para terminar a reuniao, depois de
concluida a ordem de trabalhos (...mas ndo exagerar...).
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QUESTOES
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Obrigada!

isgacademy@isq.pt
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