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* A Norma estabelece os conceitos, principios e vocabuldrio fundamentais
para sistemas de gestdo da qualidade (SGQ) e constitui a base de suporte
para outras normas de SGQ.

* Pretende-se que esta Norma ajude o utilizador a compreender os
conceitos, principios e vocabulario fundamentais da gestdo da qualidade,
tendo em vista uma implementacdo mais eficaz e mais eficiente de um
SGQ e acrescentar valor a partir de outras normas de SGQ

* A Norma propde um SGQ bem definido, que tem por base uma estrutura
que integra conceitos, principios, processos e recursos fundamentais
relativos a qualidade que s3o estabelecidos, tendo em vista apoiar as
organizagGes na concretizar dos seus objetivos.

« Eaplicavel a todas as organizagdes, independentemente da sua dimenszo,
complexidade ou modelo de negécio.

* Visa incrementar a consciencializagdo de uma organizagdo relativamente
aos seus deveres e compromissos quanto a satisfagdo das necessidades e
expetativas dos seus clientes e das suas partes interessadas e quanto a
atingir a satisfagdo com os seus produtos e servigos.

1 Objetivo e campo de aplicacao

* A Norma descreve os conceitos e principios fundamentais da gestdo da
qualidade que sdo globalmente aplicaveis a:

— organizagdes que procuram 0 sucesso st do através da impl tagdo
de um sistema de gestdo da qualidade

— clientes que procuram obter confianga na aptiddo das organizagdes para
fornecer de forma consistente produtos e servigos conformes com os seus
requisitos

— organizagBes que procuram obter confianga nas respetivas cadeias de
fornecimento quanto a serem satisfeitos os requisitos de produtos e servigos

— organizagdes e partes interessadas que procuram melhorar a comunicagdo
através dum entendimento comum do vocabuldrio utilizado na gestdo da
qualidade

— organizagdes que procedem a avaliagdes de conformidade de acordo com os
requisitos da ISO 9001

— entidades que proporcionam formagdo, avaliagdo e aconselhamento em
gestdo da qualidade

— responsaveis pelo desenvolvimento de normas relacionadas




2 Conceitos fundamentais e principio da gestdo da qualidade

2.1 Generalidades

*  Os conceitos e principios da gestdo da qualidade descritos nesta Norma
proporcionam a organizagdo a capacidade para fazer face aos desafios
apresentados por um ambiente que é profundamente diferente do de ha apenas
algumas décadas atras.

* O contexto em que uma organizagdo trabalha hoje é caracterizado por rapidas
alteragdes, pela globalizagdo dos mercados e pela emergéncia do conhecimento
como um recurso principal.

* Oimpacto da qualidade estende-se para além da satisfagdo do cliente: também
pode ter um impacto direto na reputagdo da organizagdo.

* Asociedade tem melhor educagdo e é mais exigente, tornando as partes
interessadas cada vez mais influentes.

* Ao disponibilizar conceitos e principios fund. is para serem utilizados no
desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ), esta Norma
propde uma forma mais abrangente de pensar sobre a organizagdo.

* Todos os conceitos, principios e suas inter-relagdes deverdo ser vistos como um
todo e ndo isoladamente uns dos outros.

« Nenhum conceito ou principio é, por si s6, mais importante do que qualquer
outro. E critica a procura constante do justo equilibrio na sua aplicagdo.

2.2 Conceitos fundamentais

2.2.1 Qualidade

* Uma organizacdo focada na qualidade promove uma
cultura que se traduz em comportamentos, atitudes,
atividades e processos que proporcionam valor ao
satisfazer as necessidades e as expectativas dos clientes e
de outras partes interessadas relevantes

¢ A qualidade dos produtos e servigos de uma organizacdo é
determinada pela aptiddo para satisfazer os clientes e pelo
impacto, pretendido ou ndo, sobre outras partes
interessadas relevantes

A qualidade dos produtos e servigos inclui ndo sé as
fung¢des e o desempenho pretendidos, mas também os
c?rrespondentes valor percecionado e beneficio para o
cliente

2.2.2 Sistema de gestao da qualidade

* Um SGQ inclui atividades que permitem a organizagdo
identificar os seus objetivos e determinar os processos e
recursos requeridos para atingir os resultados desejados

* 0 SGQ gere 0s processos e recursos interatuantes que sdo
necessarios para proporcionar valor e obter resultados para
as partes interessadas que sdo relevantes

* 0 SGQ permite a gestdo de topo otimizar a utilizagdo dos
recursos, tendo em consideragdo as consequéncias a longo
e a curto termo das suas decisdes.

* Um SGQ proporciona os meios para identificar as agdes
para tratar das consequéncias, desejadas ou ndo desejadas,
do fornecimento de produtos e servigos.
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2.2.3 Contexto de uma organizagao

* Compreender o contexto da organizagdo é um
processo
— Este processo determina fatores que influenciam o
propdsito, os objetivos e sustentabilidade da organizagdo.
— Tem em consideragdo fatores internos tais como valores,
cultura, conhecimento e desempenho da organizagédo.
— Tem também em consideragdo fatores externos tais como
o enquadramento legal, tecnoldgico, concorrencial,
comercial, cultural, social e econdmico.
* O propdsito de uma organizagdo pode ser expresso,
por exemplo, através da sua visdo, da sua missdo, das
suas politicas e dos seus objetivos.

2.2.4 Partes interessadas

* O conceito de parte interessada estende-se para além de um foco
exclusivamente no cliente.

— Eimportante ter em consideracdo todas as partes interessadas
relevantes.

* Uma parte do processo para a compreensdo do contexto da
organizagdo consiste na identificagdo das suas partes interessadas.

— As partes interessadas relevantes sdo as que proporcionam risco
significativo para a sustentabilidade da organizagdo se as suas
necessidades e expectativas ndo forem satisfeitas.

— As organizagdes definem quais os resultados que sdo necessarios para
proporcionar valor a essas partes interessadas relevantes tendo em
vista reduzir esse risco.

* As organizagdes atraem, captam e retém o apoio das partes
interessadas relevantes de quem depende o seu sucesso.

2.2.5 Suporte

2.2.5.1 Generalidades

* O suporte que a gestdo da ao SGQ e o
comprometimento das pessoas permitem:

— a provisdo de recursos humanos e outros que sejam
adequados

— a monitorizagdo dos processos e dos resultados
— aidentificagdo e a avaliagdo de riscos e oportunidades
— que sejam empreendidas a¢des adequadas.

* Aquisi¢do, desdobramento por niveis,
manutengdo, melhoria e eliminagdo de recursos
feitos de forma responsavel ddo suporte a
organizagdo no atingir dos seus objetivos.




2.2.5 Suporte
2.2.5.2 Pessoas

* As pessoas sdo recursos essenciais dentro da
organizagao.

— O desempenho da organizagdo depende da forma
como se comportam as pessoas dentro do sistema
em que desenvolvem o seu trabalho.

* As pessoas de uma organizagdo acabam por se
comprometer e alinhar por via de uma
compreensao comum da politica da qualidade
e dos resultados desejados pela organizagdo.

2.2.5 Suporte
2.2.5.3 Competéncia

* Um SGQ é mais eficaz quando todos os
colaboradores compreendem e aplicam saber-
fazer, formagdo, educacgio e experiéncia
necessarios para desempenhar os seus papéis
e responsabilidades.

* A gestdo de topo é responsavel por
proporcionar as pessoas oportunidades para
desenvolverem as competéncias que sao
necessarias.

2.2.5 Suporte
2.2.5.4 Consciencializagao

* A consciencializagdo é alcangcada quando as
pessoas compreendem as suas
responsabilidades e de que forma as suas
acOes contribuem para que os objetivos da
organizagdo sejam atingidos.
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2.2.5 Suporte

2.2.5.5 Comunicacao

* Uma comunicagdo interna (isto é, dentro de toda a
organizagdo) e externa (isto é, com as partes
interessadas relevantes) que seja planeada e eficaz
permite melhorar o comprometimento das pessoas e
aumentar a compreens3o:

— do contexto da organizagdo

— das necessidade e expectativas dos clientes e de outras
partes interessadas relevantes

— do SGQ.

2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.1 Foco no cliente

* O foco primordial da gestdo da qualidade é posto na
satisfagdo dos requisitos dos clientes e no esforgo por
exceder as suas expectativas.

* O sucesso sustentado é atingido quando uma organizagdo
atrai e retém a confianga dos clientes e de outras partes
interessadas

— Todos os aspetos da interagdo com o cliente proporcionam uma
oportunidade de criar mais valor para este

— Compreender as necessidades atuais e futuras dos clientes e de outras
partes interessadas, contribui para o sucesso sustentado da
organizagdo.

2.3 Principios da gestdao da qualidade

2.3.1 Foco no cliente

Alguns dos principais beneficios sdo:

* incremento do valor representado pelo cliente
* incremento da satisfagdo do cliente

* melhoria da lealdade do cliente

* melhoria na repeti¢do de negdcios

* melhoria na reputagdo da organizagdo
« alargamento da base de clientes

* incremento de receitas e de quota de mercado.
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2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.1 Foco no cliente

Agdes que podem ser implementadas incluem:

* reconhecer que sdo os clientes diretos e indiretos quem recebe valor por
parte da organizagdo

+ compreender as necessidades e expectativas atuais e futuras dos clientes

* associar os objetivos da organizagdo as necessidades e expectativas dos
clientes

* comunicar as necessidades e expectativas dos clientes dentro da
organizagdo

+ planear, conceber, desenvolver, produzir, fornecer e dar apoio a produtos
e servigos para satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes

+ medir e monitorizar a satisfagdo dos clientes e empreender agdes
adequadas

+ definir e tomar medidas b das nas nect e expectativas das
partes interessadas que possam afetar a satisfagdo do cliente

* gerir ativamente as relages com clientes para atingir o sucesso
sustentado.

i dad

2.3 Principios da gestao da qualidade

2.3.2 Lideranca

* Os lideres estabelecem a todos os niveis, unidade no
propdsito e na orientagdo e criam as condigbes para que as
pessoas se comprometam no atingir dos objetivos da
organizagdo

* O estabelecimento, da unidade de propdsito e a orientagdo e
o comprometimento das pessoas permitem que uma
organizagdo alinhe as suas estratégias, politicas, processos e
recursos para atingir os seus objetivos.

2.3 Principios da gestao da qualidade

2.3.2 Lideranca

Alguns dos principais beneficios sdo:

* incremento de eficdcia e eficiéncia no atingir dos objetivos da
qualidade da organizagdo

* melhor coordenagdo dos processos da organizagdo

* melhoria na comunicagdo entre niveis e fungGes dentro da
organizagdo

« desenvolvimento e melhoria da capacidade da organizagdo e
das suas pessoas para disponibilizar os resultados desejados.
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2.3 Principios da gestao da qualidade

2.3.2 Lideranca

Acgles que podem ser implementadas incluem:

* comunicar a missdo, valores, estratégia, politicas e processos
da organizagdo a todos os envolvidos

 criar e sustentar valores partilhados, modelos de
comportamento baseados na equidade e na ética, em todos
os niveis da organizagdo

* estabelecer uma cultura de confianga e integridade

* incentivar um compromisso com a qualidade a nivel da
organizagdo

* assegurar que os lideres em todos os niveis sdo exemplos
positivos para as pessoas na organizagdo

* proporcionar as pessoas os recursos, a formagdo e a
autoridade necessarios para assumirem as suas
responsabilidades

* inspirar, encorajar e reconhecer os contributos das pessoas.

2.3 Principios da gestao da qualidade

2.3.3 Comprometimento das pessoas

* Para a melhoria da capacidade da organizagdo para criar e
disponibilizar valor, é essencial que em todos os niveis da
organizagdo haja pessoas competentes, a quem tenham sido
conferidos poderes e que estejam comprometidas.

* Para gerir de forma eficaz e eficiente uma organizagdo, é
importante respeitar e envolver todas as pessoas a todos os
niveis.

* O reconhecimento, o conferir poderes e a melhoria das
competéncias facilitam o comprometimento das pessoas para
que sejam atingidos os objetivos da qualidade da organizagdo.

2.3 Principios da gestdao da qualidade

2.3.3 Comprometimento das pessoas

Alguns dos principais beneficios sdo:

* melhoria na compreensdo dos objetivos da qualidade da
organizagdo por parte das pessoas que dela fazem parte e
maior motivagdo para os atingirem

* melhoria do envolvimento das pessoas nas atividades de
melhoria

* melhoria no desenvolvimento, nas iniciativas e na criatividade
pessoais

* melhoria na satisfagdo das pessoas

* melhoria na confianga e na colaboragdo em toda a
organizagao

* incremento da atengdo dada aos valores e cultura partilhados
em toda a organizagao.




10-03-2017

2.3 Principios da gestao da qualidade

2.3.3 Comprometimento das pessoas

A(;oes que podem ser implementadas incluem:
comunicar com as pessoas para promover a compreensdo da
importancia dos seus contributos individuais

* promover a colaboragdo em toda a organizagdo

* facilitar a discussdo aberta e a partilha do conhecimento e da
experiéncia

* conferir poderes as pessoas para que determinem restri¢cdes
ao desempenho e para que tomem iniciativas sem receio;

» reconhecer e confirmar os contributos, aprendizagens e
melhorias das pessoas

* permitir a autoavaliagdo das pessoas face aos objetivos
pessoais

* conduziri |n uéritos para avaliar a satisfagdo das pessoas,
comunicar-lhes os resultados e implementar agdes
adequadas.

2.3 Principios da gestdo da qualidade
2.3.4 Abordagem por processos

* Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz
e eficientemente atingidos quando as atividades sdo
compreendidas e geridas como processos inter-relacionados
que funcionam como um sistema coerente.

* 0SGQ é constituido por processos inter-relacionados.

* Compreender como é que o sistema produz os resultados
permite que uma organizagdo otimize o sistema e o seu
desempenho.

2.3 Principios da gestdo da qualidade
2.3.4 Abordagem por processos

Alguns dos principais beneficios sdo:

* melhoria na aptiddo para concentrar esforgos em processos-
chave e oportunidades de melhoria

* resultados consistentes e previsiveis através de um sistema de
processos alinhados

* desempenho otimizado através de gestdo eficaz de processos,
utilizagdo eficiente de recursos e redugdo das barreiras entre
as fungdes

* permitir que a organizagdo proporcione confianga as partes
interessadas quanto a sua consisténcia, eficdcia e eficiéncia.
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2.3 Principios da gestdo da qualidade
2.3.4 Abordagem por processos

Acdes que podem ser implementadas incluem:

. d'ge_finjr 0s objetivos do sistema e 0s processos necessarios para os
atingir

* estabelecer autoridade, responsabilidade e o modo de prestar
contas para os processos de gestao

* compreender as capacidades da organizagdo e determinar
restrigoes nos recursos antes de agir

* determinar as interdependéncias dos prqcessos e analisar o efeito
que as modificagoes em cada processo tém sobre o sistema como

* gerir 0s processos e as suas inter-relacdes como um sistema para
atingir eficaz e eficientemente os objetivos da qualidade da
organizagao

e assegurar qlue esta disponivel a informagdo necessaria para .
operacionaljzar e melhorar os processos e para monitorizar, analisar
e avaliar o desempenho do sistema como um todo

* gerir 0s riscos que podem afetar as saidas dos processos e os
resultados globais do SGQ.

2.3 Principios da gestao da qualidade

2.3.5 Melhoria

* As organizagdes que tém sucesso estdo permanentemente
focadas na melhoria

* A melhoria é essencial para que uma organizagdo mantenha
os niveis atuais de desempenho, reaja a alteragdes nas suas
condicionantes internas e externas e crie novas
oportunidades.

2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.5 Melhoria

Alguns dos principais beneficios sdo:
* melhoria no desempenho dos processos, nas capacidades da
organizagdo e na satisfagdo do cliente

* melhoria do foco na investigagdo e na determinagdo das
causas raiz, seguidas de prevengdo e de agBes corretivas

* melhoria da aptiddo para antecipar e reagir a riscos e
oportunidades internos e externos

* melhoria na forma de ter em consideragdo melhorias tanto
incrementais como disruptivas

* melhoria na utilizagdo da aprendizagem para a melhoria
* melhoria na orientagdo para a inovagdo.
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2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.5 Melhoria

Agdes que podem ser implementadas incluem:

* promover o estabelecimento de objetivos de melhoria a todos os
niveis da organizagdo

* educar e formar as pessoas a todos os niveis da organizagdo quanto
a forma de aplicar ferramentas e metodologias basicas para atingir
objetivos de melhoria

* assegurar que as pessoas tém as competéncias para promover e
completar com sucesso os projetos de melhoria

* desenvolver, e desdobrar por niveis, processos para implementar
projetos de melhoria em toda a organizagdo

* rastrear, rever e auditar o planeamento, a implementagéo, a
conclusdo e os resultados dos projetos de melhoria

* ter em consideragdo a integracdo da melhoria no desenvolvimento
de produtos e servigos, novos ou modificados, e de processos

* reconhecer e confirmar a melhoria.

2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.6 Tomada de decisdo baseada em evidéncias

* As decisdes baseadas na analise e na avalia¢do de dados e
de informagdo sdo mais suscetiveis de produzir os resultados
desejados

* Atomada de decisbes pode ser um processo complexo e
envolve sempre alguma incerteza.

* Frequentemente envolve multiplos tipos e fontes de entradas,
bem como a sua interpretagdo, que pode ser subjetiva.

* Eimportante compreender as relagdes de causa e efeito e as
potenciais consequéncias ndo esperadas.

* Factos, evidéncias e analise de dados conduzem a uma maior
objetividade e confianga na tomada de decisdes.

2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.6 Tomada de decisdo baseada em evidéncias

Alguns dos principais beneficios sdo:

* melhoria nos processos de tomada de decisdo

* melhoria na avaliagdo do desempenho dos processos e na
aptiddo para atingir os objetivos

* melhoria na eficacia e na eficiéncia operacionais

* incremento na aptiddo para rever, desafiar e alterar opinides
e decisdes

* incremento na aptiddo para demonstrar a eficacia de decisdes
anteriormente tomadas.
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2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.6 Tomada de decisdo baseada em evidéncias

Agdes que podem ser implementadas incluem:

* determinar, medir e monitorizar os indicadores chave para
demonstrar o desempenho da organizagdo

« disponibilizar todos os dados necessarios as pessoas
relevantes

* assegurar que os dados e a informagdo sdo suficientemente
precisos, fiaveis e seguros

« analisar e avaliar dados e informag&o recorrendo a métodos
apropriados

* assegurar que as pessoas sdo competentes para analisar e
avaliar os dados conforme seja necessario

* tomar decisGes e empreender agdes com base em evidéncias,
sopesadas com experiéncia e intuigdo

2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.7 Gestdo das relagdes

 Para terem sucesso sustentado, as organizagdes gerem as
suas relagdes com partes interessadas, como sejam os
fornecedores

* As partes interessadas relevantes influenciam o desempenho
de uma organizagdo.

* E mais provavel que o sucesso sustentado seja atingido
quando a organizagdo faz a gestdo das relagdes com todas as
suas partes interessadas para otimizar os respetivos impactos
no seu desempenho.

* Agestdo das relagbes com as suas redes de fornecedores e de
parceiros é de particular importancia.

2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.7 Gestdo das relagdes

Alguns dos principais beneficios sdo:

* melhoria do desempenho da organizagdo e das suas partes
interessadas relevantes ao dar resposta as oportunidades e
restrigdes relativas a cada parte interessada

* compreensdo comum de objetivos e valores entre as partes
interessadas

* incremento na capacidade para criar valor para as partes
interessadas pela partilha de recursos e competéncia e pela
gestdo dos riscos relativos a qualidade

* uma cadeia de fornecimento bem gerida que proporciona um
fluxo estavel de produtos e servigos.
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2.3 Principios da gestdo da qualidade

2.3.7 Gestao das relagoes

Agoes que podem ser implementadas incluem:
determinar as partes interessadas relevantes (tais como fornecedores,
parceiros, clientes, investidores, empregados e a sociedade como um
todo) e as suas relagées coma organizacéo

* determinar as relagdes com as partes interessadas que precisam de ser
geridas e atribuir-lhes prioridades

» estabelecer relages que equilibrem os ganhos de curto prazo com
consideragdes de longo prazo

* aglutinar e partilhar informagdo, experiéncia qualificada e recursos com
partes interessadas relevantes

* medir o desempenho e proporcionar retorno de informagdo as partes
interessadas, conforme adequado, para incrementar iniciativas de
melhoria

* estabelecer atividades colaborativas de desenvolvimento e de melhoria
com fornecedores, parceiros e outras partes interessadas

« estimular e reconhecer melhorias e éxitos por parte dos fornecedores e
parceiros.

2.4 Desenvolvimento do SGQ utilizando
conceitos e principios fundamentais

* O modelo de SGQ de uma organizagdo reconhece que nem
todos os sistemas, processos e atividades podem ser pré-
determinados

— tem, portanto, de ser flexivel e adaptavel dentro dos limites da
complexidade do contexto organizacional

* Embora por vezes paregam ser constituidas por processos
semelhantes, cada organizagdo e o respetivo SGQ sdo Unicos

2.3 Principios da gestdo da qualidade
2.3.7 Gestdo das relagdes

* AgBes que podem ser implementadas incluem: — promover o
estabelecimento de objetivos de melhoria a todos os niveis da
organizagdo; — educar e formar as pessoas a todos os niveis da
organizagdo quanto a forma de aplicar ferramentas e
metodologias bésicas para atingir objetivos de melhoria; —
assegurar que as pessoas tém as competéncias para promover
e completar com sucesso 0s projetos de melhoria; —
desenvolver, e desdobrar por niveis, processos para
implementar projetos de melhoria em toda a organizagdo; —
rastrear, rever e auditar o planeamento, a implementacgdo, a
conclusdo e os resultados dos projetos de melhoria; — ter em
consideragdo a integragdo da melhoria no desenvolvimento
de produtos e servigos, novos ou modificados, e de processos;
—reconhecer e confirmar a melhoria.
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