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INTRODUGCAO

A “abordagem por processos” € um dos principios da gestdo da qualidade, que é
apresentado como: “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.”.

Na fundamentacao deste principio de gestdo da qualidade diz-se ainda que “o0 SGQ é
constituido por processos inter-relacionados. Compreender como é que 0 sistema
produz os resultados permite que uma organizacdo otimize o sistema e 0 seu
desempenho.”

Uma organizacao que estd comprometida em garantir a eficacia e a melhoria continua
do seu SGQ e em aumentar a satisfacdo do cliente, devera adotar a “abordagem por
processos”. A abordagem por processos incorpora o ciclo Planear-Executar-Verificar-
Atuar (PDCA) e o pensamento baseado em risco.
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Os auditores deverdo planear a auditoria com base nos processos identificados pela
organizacdo e preparar questdes para avaliar a implementacdo da abordagem por
processos na organizagao.

O auditor devera considerar a definicdo de processo da ISO 9000: “conjunto de
atividades inter-relacionadas ou interatuantes que utiliza entradas para disponibilizar um
resultado pretendido” e a descrigdo da abordagem por processos na Introdugdo a ISO
9001. Esta descricdo da “abordagem por processos” na introducdo da ISO 9001 é
meramente informativa e por si s6 ndo acrescenta qualquer requisito, mas facilita a
compreensdo na maneira como a “abordagem por processos” se desenvolve na norma.
A imagem seguinte (figura 1 da “Introducdo” da 1SO 9001) proporciona um bom
entendimento de um processo unico.
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Figura 1

A seccdo 4.4 da I1SO 9001:2015 estabelece requisitos abrangentes para uma
organizacdo determinar e aplicar 0s processos necessarios para 0 seu SGQ
considerando também o ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act?) para a melhoria continua
e integrando o “pensamento baseado no risco”. Assim, as auditorias deverdo ser
orientadas para a analise dos processos da organizagao.

O diagrama seguinte ajudara os auditores a estabelecer uma sequéncia para auditar os
processos de uma organizacao.

1 Planear — Executar — Verificar — Atuar
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A organizacao devera determinar o nivel de informacao documentada que é requerida
para os processos (i.e. documentos ou registos), na medida necessaria para garantir
que o SGQ é eficaz. A norma nao especifica nenhum formato, suporte ou contetido para
a informagé&o documentada.

Se houver requisitos especificos de clientes ou exigéncias estatutarias ou
regulamentares para manter ou reter informag¢des documentadas, o auditor devera
verificar a conformidade com esses requisitos.

Exemplos possiveis de informagdo documentada séo: fichas de processos, mapas de
processos, fluxogramas de TI2, diagramas de tartaruga, etc. A informacdo documentada
também pode estar integrada em programas de software e noutros suportes digitais,
como software de ensaio ou sistemas de informagdo das organizagbes (também
traduzido como planeamento de recursos da empresas3).

Se a descricdo de um processo néo for interpretada da mesma maneira pelo auditor e
pelo auditado, o auditor devera procurar compreender o ponto de vista do auditado e
nao impor a sua propria visdo, a menos que seja claro e suportado em evidéncia objetiva
suficiente que os requisitos da norma n&o estao a ser cumpridos. O mesmo se aplica se
0 auditor considerar que alguns processos ndo foram corretamente identificados ou
estdo em falta.

O auditor deverd avaliar se a organizacdo estabeleceu informacdo documentada
adequada para garantir que 0s processos sejam compreendidos na extensao
necessaria para apoiar a implementacao eficaz dos seus processos.

2 |T workflows no original
3 ERP no original

ISO & IAF 2020 - All rights reserved
www.iaf.nu; https://committee.iso.org/home/tc176/iso-9001-auditing-practices-group.html
Editon 2 2020-06-30



https://committee.iso.org/home/tc176/iso-9001-auditing-practices-group.html

O auditado tem o direito de utilizar a sua prépria terminologia. E responsabilidade do
auditor garantir a compreenséo clara dos conceitos do auditado, para verificar se os
requisitos da norma sao cumpridos.

QUESTOES RELACIONADAS COM A ABORDAGEM POR
PROCESSOS

A seguir encontram-se alguns exemplos de perguntas para auditar a abordagem por
processos. O cbdigo a seguir as perguntas representa: P= Planear, D=Executar, C=
Verificar e A=Atuar

e Pode explicar-me o que é que faz aqui? D

e Qual é ainformacao que precisa para comecar o seu trabalho? P
e Como sabe como executar a sua tarefa? P

e De onde vem a informagéo? P

e E responséavel por tomar que decisdes? D

e Qual o resultado da sua tarefa? C

e Quem recebe o resultado do seu trabalho? D

e Como é que sabe se fez a sua tarefa corretamente? C

¢ Que tipo de verificacbes executa? C

e Que registos sdo mantidos? C

e Ha alterag6es? Como e porqué? A

e O que pode correr mal e o que podera fazer nessa situagdo? C/A

Os auditores deverdo avaliar a adequacdao para o propésito pretendido dos indicadores
de desempenho de processo estabelecidos para processos relevantes. Podem ser
usados para monitorizar objetivos.

OS PROCESSOS DEVERAO SER ANALISADOS, MONITORIZADOS,
MEDIDOS E MELHORADOS

O auditor devera ser capaz de compreender a criticidade do processo a auditar. Isso
facilitard a compreensédo do auditor sobre a ligacdo entre 0s processos e 0S riscos
percebidos.

O nivel de monitorizagdo, medi¢éo e melhoria de cada processo dependera do contexto
da organizacao, da sua inteng&o estratégica e dos riscos e oportunidades determinados.

Os auditores deverdo estar cientes de que a aplicacdo da abordagem por processos
sera diferente de organizacdo para organizacdo, dependendo da dimensdo e da
complexidade da organizacéo e de suas atividades. Deveréa ser dada atencao especial
a situacdo em pequenas e médias empresas (PME), onde pode haver menos processos.

Os auditores deverao verificar se os indicadores de desempenho estabelecidos estdo
equilibrados, ndo estdo em conflito entre si, sdo realistas, fornecem perce¢des sobre o
desempenho do processo e sdo compreendidos em toda a organizacao.
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O auditor devera avaliar se os indicadores de desempenho da organizagdo permitem a
operacao e o controlo eficazes dos seus processos e se se relacionam com 0s riscos e
oportunidades desses processos.

AJUDAR O AUDITADO A INTERPRETAR A “ABORDAGEM POR
PROCESSOS”

Durante a 12 fase da auditoria, um auditor pode tomar consciéncia de falhas na
compreensdo da abordagem por processos por parte do auditado. O auditor devera
remeter o auditado para os requisitos, introducdo e anexos da norma ISO 9001: 2015.
Referéncias adicionais podem ser feitas para que o auditado aceda a fontes de
informacdo reconhecidas, como o artigo sobre "The Process Approach in
ISO 9001: 2015" (disponivel no site da ISO no link), que define diferentes etapas na
abordagem por processos e fornece orientacao Util com exemplos. Frequentemente 0s
auditados identificam processos desnecessarios. Alguns séo atividades que ocorrem
dentro dos processos. Outros foram definidos de acordo com as clausulas da norma,
independentemente de sua aplicabilidade. Estes ndo cumprem os requisitos de um
processo no sentido da ISO 9001: 2015, nem refletem com precisdo a sequéncia e a
inter-relacdo das atividades dentro do SGQ.

Nesta situacao, o auditor (na 12 fase da auditoria) devera levantar uma questao sobre a
necessidade de uma redefinicdo dos processos, com base, por exemplo, na criticidade
das atividades e na abordagem por processos. Isto pode ser particularmente relevante
para as PME.
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Para mais informacéo sobre o Grupo de Préticas de Auditoria ISO 9001, por favor ver o
artigo: Introducéo ao Grupo de Préticas de Auditoria ISO 9001.

O feedback dos utilizadores serd usado pelo Grupo de Préaticas de Auditoria ISO 9001
para determinar se deverao ser desenvolvidos documentos de orientacao adicionais ou
se 0s documentos atuais deverao ser revistos.

Comentéarios sobre artigos ou apresentacdes podem ser enviados para o seguinte
endereco de correio eletrénico: charles.corrie@bsigroup.com

Os outros artigos e apresentacdes do Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 podem
ser descarregados das paginas eletronicas:

www.iaf.nu

https://committee.iso.org/home/tc176/is0-9001-auditing-practices-group.html

Adverténcia

Este artigo néo foi sujeito a um processo de endosso pela Organizagéo Internacional de
Normalizagéo (ISO), pelo Comité Técnico 176 da I1SO, ou pelo Férum Internacional de
Acreditacao (IAF).

A informacéo nele contida esta disponivel para fins de formacao e de comunicacao. O
Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 n&o assume a responsabilidade por quaisquer
erros, omiss@es ou outras responsabilidades que possam surgir pela disponibilizacdo
ou uso subsequente desta informacéao.
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